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GLOSARIO 
 
ACTITUD: es la forma de actuar de una persona, el comportamiento que emplea 
un individuo para hacer las cosas. En este sentido, puede considerarse como 
cierta forma de motivación social -de carácter, por tanto, secundario, frente a la 
motivación biológica, de tipo primario- que impulsa y orienta la acción hacia 
determinados objetivos y metas. Eiser1 define la actitud de la siguiente forma: 
predisposición aprendida a responder de un modo consistente a un objeto social. 
 
CADENA DE TRÁMITES: la relación que se establece entre los trámites en 
función de los requisitos exigidospara su realización, los cuales se cumplen a 
través de otros trámites o servicios prestados por otrasentidades, genera las 
cadenas de trámites. 
 
CIUDADANO:persona que forma parte de una comunidad política y conlleva una 
serie de deberes y derechos que se deben hacer cumplir, los cuales activan la 
estructura del Estado para acceder a los trámites y servicios. 
 
CONPES:consejo nacional de política económica y social 
 
GOBIERNO EN LÍNEA: estrategia estructurada por el gobierno nacional que 
pretendelograr un salto en la inclusión social y en la competitividad del país a 
través de la apropiación y el usoadecuado de las Tecnologías de la Información y 
las Comunicaciones (TIC), tanto en la vida cotidiana comoproductiva de los 
ciudadanos, las empresas, la academia y el Estado. 
 
LEY ANTITRAMITES: es una iniciativa gubernamental que se expidió para reducir 
buena parte de los trámites y procedimientos que las personas jurídicas y 
naturales deben hacer ante diferentes entidades del Estado. 
 
MECI: modelo estándar de control interno 
 
MOTIVACIÓN:son los estímulos que mueven a la persona a realizar determinadas 
acciones y persistir en ellas para su culminación. Este término está relacionado 
con voluntad e interés. 
 
PORTAL DEL ESTADO COLOMBIANO – PEC: es una herramienta Web 
(www.gobiernoenlinea.gov.co) que permite la carga y actualización de contenidos 
e información de trámites y servicios que ofrece el Estado Colombiano del orden 
nacional y territorial, cuyo objetivo es ser el punto único de acceso a esta 
información en donde todos sus contenidos están organizados en temas y 
subtemas relevantes para el ciudadano. Al ingresar al portal la búsqueda se puede 
                                            
1
Eiser, J.R. (1999). Psicología Social. Madrid, Pirámide, 70-100 
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realizar por tipo de perfil del usuario bien sea ciudadano, empresario o servidor 
público, allí encontrará los trámites y servicios de cada una de las entidades, así 
como los temas de interés público de las mismas. Esta ayuda tecnológica cuenta 
con un buscador ágil por ciudad, nombre del trámite y nombre de la entidad en 
todo el país. 
 
RACIONALIZAR: organizar los trámites, procesos y procedimientos de tal manera 
que se reduzcan a sumínima expresión, con el menor esfuerzo y costo para el 
ciudadano, a través de estrategias efectivas desimplificación, estandarización, 
mejoramiento continuo, supresión y automatización de los mismos. 
 
RESISTENCIA AL CAMBIO:se considera la resistencia como cualquier conducta 
que intenta conservar el statu quo contra las presiones para alterarlo. 
RESPONSABILIDAD: es un valor que está en la conciencia de la persona, que le 
permite reflexionar, administrar, orientar y valorar las consecuencias de sus actos, 
siempre en el plano de lo moral. 
 
SERVICIO2: es el conjunto de acciones o actividades de carácter misional 
diseñadas para incrementar lasatisfacción del usuario, dándole valor agregado a 
las funciones de la entidad. 
 
SERVICIO EN LÍNEA: servicio que puede ser prestado por medios electrónicos a 
través del portal de unaentidad. 
 
SERVIDOR PÚBLICO: son personas que prestan servicios al estadocomo 
miembros de las corporaciones públicas, como empleados o trabajadores 
delmismo y de sus entidades descentralizadas, -sean ellas territoriales o 
especializadas (porservicios)-, como miembros de la fuerza pública, o en cualquier 
otra condición que antela ley les dé tal carácter. 
 
SGC: sistema de gestión de la calidad 
 
SIMPLIFICAR:adoptar estrategias que implican: reducción de costos operativos 
en la entidad, reducción decostos para el usuario, reducción de documentos, 
reducción de pasos para el ciudadano y en el trámiteinterno, reducción de 
requisitos, reducción del tiempo de duración del trámite, reducción del tiempo en 
lospuntos de atención, aumento en la vigencia del trámite, aumento de puntos de 
atención, fusión del trámite. 
 
                                            
2
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCIÓN PÚBLICA – DAFP (2009) Guía para la inscripción y 
racionalización de trámites y servicios de la administración pública y manual del usuario SUIT. Pág. 9 
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SISTEMA ÚNICO DE INFORMACIÓN DE TRÁMITES - SUIT: es un sistema 
electrónico de administración de información de trámites y servicios de la 
Administración Pública Colombiana que opera a través del Portal del Estado 
Colombiano, administrado por el Departamento Administrativo de la Función 
Pública - DAFP por mandato legal, enalianza estratégica con el Ministerio de las 
Tecnologías de la Información y de las Comunicaciones - TIC  - Programa 
Gobierno en Línea. 
 
Este sistema permite integrar la información y actualización de los trámites y 
servicios de las entidades de la administración pública para facilitar a los 
ciudadanos la consulta de manera centralizada y en línea; según lo establecido en 
la Ley 962 de 2005, todo requisito para que sea exigible al administrado deberá 
encontrarse inscrito en el Sistema Único de Información de Tramites - SUIT. 
 
TRÁMITE3: conjunto o serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que 
deben efectuar los usuariospara adquirir un derecho o cumplir con una obligación 
prevista o autorizada por la Ley. El trámite se iniciacuando ese particular activa el 
aparato público a través de una petición o solicitud expresa y termina 
(comotrámite) cuando la administración pública se pronuncia sobre éste, 
aceptando o denegando la solicitud. 
 
TRÁMITE EN LÍNEA: trámite que puede ser realizado por medios electrónicos a 
través del portal de unaentidad, ya sea de manera parcial, en alguno de sus pasos 
o etapas, o total, hasta obtener completamenteel resultado requerido. 
 
TIC:tecnologías de la información y la comunicación. Agrupan los elementos y las 
técnicas utilizadas en el tratamiento y la transmisión de las informaciones, 
principalmente de informática, internet y telecomunicaciones. 
 
VENTANILLA ÚNICA VIRTUAL: sitio virtual desde el cual se gestiona de manera 
integrada la realización detrámites que están en cabeza de una o varias entidades, 
proveyendo la solución completa al interesado. 
 
  
                                            
3
 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCIÓN PÚBLICA – DAFP (2009) Guía para la inscripción y 
racionalización de trámites y servicios de la administración pública y manual del usuario SUIT. Pág. 9 
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RESUMEN 
 
A través de este documento se presenta una propuesta para el mejoramiento 
actitudinal del servidor público frente al gobierno en línea en la Alcaldía de Pereira, 
con el fin de coordinar las acciones a cargo del Estado requeridas para contribuir 
al fortalecimiento de la confianza y a la satisfacción de la ciudadanía con los 
servicios prestados por la Administración Pública de manera directa o a través de 
particulares. 
 
Para articular la actuación de la Administración Pública y de disminuir los tiempos 
y costos de realización de los trámites por parte de los ciudadanos, se debe 
incentivar el uso de medios tecnológicos integrados, para lo cual el Departamento 
Administrativo de la Función Pública en coordinación con el Ministerio de la 
Tecnología y de las Comunicaciones, apoyan técnicamente a las entidades y 
organismos de la Administración Pública para dar cumplimiento a la estrategia 
nacional. 
 
Aunque su objetivo principal es reducir buena parte de los trámites y 
procedimientos que las personas jurídicas y naturales deben hacer ante diferentes 
entidades del Estado, la nueva Ley Anti trámites contempla importantes cambios 
en la relación del gobierno – ciudadano, por medio de la utilización de medios 
electrónicos. 
 
Por tal motivo todas las entidades del Estado deberán habilitar los mecanismos 
necesarios para disponer de manera oportuna y adecuada todos los trámites y 
servicios que se desarrollan dentro de la administración, promoviendo el uso de 
las nuevas tecnologías y la participación democrática.  
 
Palabras claves: Gobierno en línea, TICS, actitud. 
 
 
SUMMARY 
 
Through this paper we present a proposal to improve public servant attitude 
towards the government online for mayor of Pereira, in order to coordinate the 
actions required by the State to contribute to the strengthening of trust and 
satisfaction citizens with the services provided by the Public Administration directly 
or through individuals. 
 
To coordinate the activities of the public administration and to reduce the time and 
cost of completion of formalities by the citizens, should encourage the use of 
integrated technological means, for which the Department of Public Administration 
in coordination with the Ministry of Technology and Communication, technical 
15 
 
support to entities and bodies of the public administration to implement the national 
strategy. 
 
Although its main purpose is to reduce much of the paperwork and procedures that 
legal and natural persons must do to various State agencies, the new law provides 
for procedures Anti important changes in the relationship of government - city, 
through the use of media electronic. 
 
For this reason all state agencies should establish mechanisms to provide timely 
and appropriate manner all formalities and services developed within the 
administration, promoting the use of new technology and democratic participation. 
 
Keywords: government online, TICS, attitude. 
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INTRODUCCIÓN 
 
La presente investigación tiene como objetivo principal analizar la actitud del 
servidor público frente al gobierno en línea en la Alcaldía de Pereira. Es una 
investigación de enfoque cualitativo en el cual se utiliza la recolección de datos sin 
medición numérica para descubrir o afinar preguntas de investigación en el 
proceso de interpretación. 
 
Para medir la actitud se utilizó como instrumento de medición la encuesta con una 
escala tipo Likert, el cual es el método más utilizado por su sencillez y facilidad. El 
método consiste en asignar valores de 1 a 5 a cada una de las cinco posiciones 
diferentes de las posibles respuestas, donde uno (1) se asignaría siempre al 
extremo negativo y cinco (5) al extremo positivo de dicha escala.  
 
Se encuestaron 253 servidores públicos seleccionados mediante un muestreo 
aleatorio simple. A partir de los resultados obtenidos de la encuesta, se analizó la 
información con el objetivo de formular una propuesta que aporte al mejoramiento 
de la actitud de los servidores públicos. 
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1 PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
1.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA 
 
En consonancia con la Directiva Presidencial 10 de 2002, el Documento Conpes 
3248 de 2003 y el Plan Nacional de Desarrollo 2010 – 2014  (Prosperidad para 
todos), entre otras normas y documentos de política pública, es de interés del 
Gobierno Nacional continuar impulsando las labores del Programa de Renovación 
de la Administración Pública - PRAP, cuyo objetivoes incrementar la productividad 
a partir del mejoramiento de la eficiencia, eficacia y transparencia de las entidades 
y sistemas estatales, buscando el acercamiento al ciudadano de esa nueva 
estructura administrativa que se ha adoptado para la Administración Pública. 
 
Este enfoque hacia el ciudadano hace parte del conjunto de reformas 
transversales en cabeza del PRAP y pretende consolidarse a través de una 
Política Nacional de Servicio al Ciudadano cuyo objetivo central es contribuir a la 
generación de confianza y satisfacción de la ciudadanía con los servicios 
prestados por la Administración Pública Nacional y por los particulares autorizados 
para la prestación de los mismos. En este sentido, la estrategia se centra en 
actividades específicas de desarrollo institucional para el mejoramiento de la 
gestión y en el fortalecimiento de los canales de atención al ciudadano, 
complementando los avances obtenidos en otros frentes como Programa de 
Gobierno enLínea, Política de Racionalización de Trámites, implementación del 
MECI y Gestión de Calidad, entre otras. 
 
La Alcaldía de Pereira desde el año 2009 viene implementando la estrategia de 
Gobierno en Línea mediante la asesoría del Ministerio de Tecnología de la 
Información y las Comunicaciones y el acompañamiento del Departamento 
Administrativo de la Función Pública – DAFP. Por ello se creó dentro del Plan de 
Desarrollo “Por una Pereira mejor 2012-2015” el programa buen gobierno con 
valores, el cual incluye el subprograma “Pereira vive digital”, con este se 
pretendeimpulsar la masificación y uso de internet a través del desarrollo y uso 
eficiente de infraestructura, la promoción y apropiación de los servicios TIC, el cual 
desarrollará un Ecosistema Digital (infraestructura, servicios, aplicaciones y 
usuarios) para la inclusión social y la disminución de la brecha digital, así como 
para la innovación, la productividad y la competitividad4. 
 
 
 
 
 
                                            
4
Plan de Desarrollo “Por una Pereira mejor  2012-2015” – Alcaldía de Pereira 
18 
 
1.2 SITUACIÓN PROBLEMA 
 
La Alcaldía de Pereira debe orientar sus actuaciones públicas (celeridad, 
publicidad, imparcialidad, economía, igualdad, etc.) y las demás funciones 
contenidas en la Constitución Política de Colombia, hacia la prestación de un 
servicio óptimo a los ciudadanos, entendiendo por éste la atención y el trato que 
se brinda en la entidad, así como la calidad de la información disponible. 
 
En la actualidad no se cuenta con mecanismos apropiados que permitan medir  la 
actitud del servidor público frente a la implementación de nuevas políticas,  lo que 
genera: 
 
 Insatisfacción en la prestación de los trámites y servicios. 
 Resistencia al cambio. 
 Inadecuado tratamiento de las solicitudes del ciudadano. 
 Deficiencia en la cualificación especifica  de los equipos de trabajo dispuestos 
para el servicio al ciudadano. 
 Persistencia de debilidades en el enfoque de gerencia de servicio al ciudadano 
de la administración. 
 Necesidad de consolidar iniciativas coordinadas de mejoramiento de los 
canales de atención de las entidades de la administración pública. 
 
1.3 CAUSA DEL PROBLEMA 
 
De acuerdo a lo anterior se identifican los siguientes problemas origen o causas 
susceptibles de ser investigados: 
 
 Desconocimiento por parte de los servidores públicos de la estrategia de 
Gobierno en Línea. 
 Implementación tardía de cada una de las fases de la estrategia de Gobierno en 
Línea. 
 Plan de racionalización de trámites y servicios. 
 No se incluye dentro del Plan Institucional de Capacitación – PIC temas 
orientados hacia la resistencia al cambio, servicio al cliente, responsabilidad, 
etc.   
 
1.4 DEFINICIÓN DEL PROBLEMA 
 
El Gobierno en Línea y su incidencia en la actitud de los servidores públicos 
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1.5 PREGUNTA DE INVESTIGACIÓN 
 
¿Cuál es la actitud que deben tener los servidores públicos de la Alcaldía de 
Pereira frente al Gobierno en Línea, si es que requerimos o buscamos alcanzarla? 
 
1.6 HIPÓTESIS DEFINIDA 
 
Las actitudes que muestran los servidores públicos hacia el Gobierno en Línea, 
dependen de variables personales y profesionales, así como de variables 
contextuales y estructurales del trabajo.  
 
1.7 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
1.7.1 Objetivo general. Diseñar una propuesta a través de la cual se pueda 
mejorar la actitud del servidor público frente al Gobierno en Línea en la Alcaldía de 
Pereira.  
 
1.7.2  Objetivos específicos.  
 
 Medir la actitud de los servidores públicos frente al Gobierno en Línea en la 
Alcaldía de Pereira. 
 Analizar los resultados obtenidos en la investigación 
 Generar una propuesta para minimizar los resultados no deseados de la 
medición de la actitud.  
 
1.8 JUSTIFICACIÓN DEL ESTUDIO 
 
La información del Estado debe ser entendida como un bien público, al igual que 
los trámites y servicios que toda entidad debe proveer a la comunidad para cumplir 
su objeto social y reconocer los derechos del ciudadano5. 
 
Por lo tanto, es un derecho de los ciudadanos y es un deber del Estado orientar su 
acción a las necesidades de la ciudadanía y una obligación ofrecer la información, 
trámites y servicios de manera eficiente, transparente y participativa a toda la 
sociedad. Para este fin, los medios electrónicos se han constituido en un canal 
que permite su acceso de manera ágil y sencilla, a la vez que facilitan la mejora en 
la calidad de los servicios así como ahorros en costos y tiempos de acceso. 
                                            
5
Lo anterior es aplicable salvo en los casos en que, por excepción, una norma determina que una información específica 
tienecarácter reservado, situación en la cual cada entidad debe tener en cuenta si, dentro de la información que manejan, 
existendatos sometidos a reserva en los términos de la ley, caso en el cual dicha información no debe ser objeto de 
divulgación. Elcarácter reservado de la información está definido en la ley para cada tipo de información específicamente 
considerada. Porejemplo, la etapa de instrucción de los procesos penales es reservada, como consecuencia de la reserva 
del sumario establecidapara salvaguardar la presunción de inocencia de los sindicados; o los documentos relacionados con 
temas de defensa yseguridad nacional, que las normas determinan su carácter reservado. Debe considerarse que la 
reserva de los documentoscesa a los 30 años de su expedición, de acuerdo con las disposiciones legales vigentes. 
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En la forma de acceder a los bienes y servicios se identifican los diferentes 
trámites orientados a la obtención de licencias, reconocimiento de derechos, 
regulación de las actividades económicas y control de las actividades públicas. El 
trámite siempre es generado por un agente externo6 a las entidades públicas y 
regulado por el Estado. 
La simplificación de trámites ha sido una preocupación constante del Estado 
Colombiano puesto que en ella se resume tanto la relación con la ciudadanía, 
como la eficiencia y eficacia de las entidades estatales, es decir, la credibilidad de 
las instituciones. En ese sentido, el Estado debe estar atento a los diferentes 
cambios y tendencias en el entorno económico y político, de manera que pueda 
adoptar prácticas administrativas que permitan dar cumplimiento a los fines del 
Estado con eficiencia administrativa, en el cual los trámites se conviertan en un 
mecanismo para agilizar las relaciones entre la administración y la sociedad. 
La eficiencia se basa en la normalización, la estandarización y la simplificación. 
En función de esta eficiencia, se debe buscar la eficacia para una mejor prestación 
de los servicios a todos los ciudadanos, la reducción de los costos mediante 
ahorros de los ciudadanos para acceder a los servicios y la reducción de los 
plazos requeridos para acceder a los servicios gubernamentales. 
En esta perspectiva, el Gobierno Nacional en el Plan de Desarrollo plantea dentro 
de los principios que oriental al buen gobierno, la racionalización de trámites, 
procesos y procedimientos y una coordinación administrativa interinstitucional. 
Bajo este marco, el Gobierno adelantará acciones para diseñar e implantar 
proyectos de racionalización de trámites, procesos y procedimientos de la 
administración pública y utilizará las nuevas tecnologías para facilitar la interacción 
directa entre éste y los ciudadanos, su pleno acceso a la información y los 
servicios, y óptimas facilidades de vigilancia y participación. 
Dado lo anterior para la Alcaldía de Pereira se hace necesario realizar este tipo de 
estudio, puesto que para el año 2012 se debe tener implementada las cinco fases 
de la estrategia del Gobierno en Línea según manual de implementación diseñado 
por el Gobierno Nacional. 
 
 
1.9 BENEFICIOS QUE CONLLEVA 
 
Con el estudio se pueden obtener los siguientes beneficios: 
 
 Científicos:Aumento de la literatura especializada existente sobre el tema, 
generando producción intelectual relacionada. (Ensayos, artículos en revistas 
                                            
6
Ciudadano, empresarios, gremios, ONG y entidades públicas, entre otros. 
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indexadas, trabajos de investigación, aportes a la política nacional “Servicio al 
Ciudadano”). 
 
 Tecnológicos:Generación de modelos para la medición de la actitud del 
servidor público frente al Gobierno en Línea. 
 
 Económicos:Disminución de costos y tiempos en la prestación del trámite o 
servicio. 
 
 Administrativos:Diseño y propuesta de estrategias que permitan fortalecer el 
servicio al ciudadano y mejoramiento continúo de los procesos y procedimientos 
administrativos.  
 
 Sociales:Aumento en los niveles de satisfacción del ciudadano por encontrarse 
frente a una administración eficiente y transparente. 
 
 Humanos:Mejoramiento en la calidad de vida de los ciudadanos y 
mejoramiento de las condiciones laborales de los funcionarios y contratistas de 
la administración. 
 
1.10 LIMITACIONES PREVISIBLES 
 
 Recursos disponibles para el desarrollo de la investigación. 
 La resistencia al cambio en la manera de hacer o realizar el trabajo. 
 No contar con el apoyo de los servidores públicos en la aplicación del 
instrumento de medición de la actitud. 
 La poca importancia para la Administración Municipal en el desarrollo de la 
investigación.  
 
1.11 MARCO REFERENCIAL 
 
1.11.1 Marco teórico.  
 
1.11.1.1 Administración Pública.La Administración Pública es el contenido 
esencial de la actividad correspondiente al Poder Ejecutivo y se refiere a las 
actividades de gestión, que el titular de la misma desempeña sobre los bienes del 
Estado para suministrarlos de forma inmediata y permanente, a la satisfacción de 
las necesidades públicas y lograr con ello el bien general; dicha atribución tiende a 
la realización de un servicio público, y se somete al marco jurídico especializado 
que norma su ejercicio y se concretiza mediante la emisión y realización del 
contenido de actos administrativos emitidos. 
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Desde que se consagró la distribución de funciones como la forma adecuada para 
organizar al Gobierno del Estado moderno, se pretendió que cada uno de los 
Poderes en que se depositaban, ejercieran exclusivamente el desarrollo de las 
actividades relativas a la función que les correspondía, más la práctica demostró 
que ello era imposible; se hizo patente que para el sano desarrollo y 
funcionamiento de la estructura del Gobierno y del Estado en general, era 
menester que cada órgano realizara otras funciones, que según su naturaleza, y la 
propia teoría de la División de Poderes, les eran ajenas.La doctrina finalizó por 
dividir sus criterios en tres teorías relacionadas con la distribución de funciones 
que corresponde a cada uno de los Poderes. 
 
Como lo explica la ley 498 de 1998  en el artículo 39 “La Administración Pública se 
integra por los organismos que conforman la Rama Ejecutiva del Poder Público y 
por todos los demás organismos y entidades de naturaleza pública que de manera 
permanente tienen a su cargo el ejercicio de las actividades y funciones 
administrativas o la prestación de servicios públicos del Estado colombiano”7. 
 
Es por esto que la Presidencia de la República, los ministerios y los 
departamentos administrativos, en lo nacional, son los organismos principales de 
la Administración.  
 
Así mismo, los ministerios, los departamentos administrativos y las 
superintendencias constituyen el Sector Central de la Administración Pública 
Nacional. Los organismos y entidades adscritos o vinculados a un Ministerio o un 
Departamento Administrativo que gocen de personería jurídica, autonomía 
administrativa y patrimonio propio o capital independiente conforman el Sector 
Descentralizado de la Administración Pública Nacional y cumplen sus funciones en 
los términos que señale la ley.  
 
Las gobernaciones, las alcaldías, las secretarías de despacho y los 
departamentos administrativos son los organismos principales de la 
Administración en el correspondiente nivel territorial. Los demás les están 
adscritos o vinculados, cumplen sus funciones bajo su orientación, coordinación y 
control en los términos que señalen la ley, las ordenanzas o los acuerdos, según 
el caso.  
 
Las asambleas departamentales y los concejos distritales y municipales son 
corporaciones administrativas de elección popular que cumplen las funciones que 
les señalan la Constitución Política y la ley.  
                                            
7
COLOMBIA. CONGRESO DE COLOMBIA. Ley 498 (29, diciembre, 1998). Por la cual se dictan 
normas sobre la organización y funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las 
disposiciones, principios y reglas generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los 
numerales 15 y 16 del artículo 189 de la Constitución Política y se dictan otras disposiciones. Diario 
oficial. Bogotá, D.C., 1998. no. 43464. Artículo 39. 
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El desempeño de la administración pública colombiana ha sido deficiente en 
cuanto a la provisión de los bienes y servicios públicos fundamentales para los 
ciudadanos. No obstante, las estructuras administrativas han ido demandando 
cada vez más recursos, privando de éstos a otros actores sociales que podrían 
utilizarlos en una forma socialmente más productiva. En estas circunstancias, el 
Estado debe recuperar su capacidad para cumplir eficaz y eficientemente sus 
funciones esenciales. 
 
La organización de la administración pública no puede ser independiente de la 
concepción que se tenga del Estado, en el marco de la Constitución Política, 
cualquier proceso de reforma de la primera debe reflexionar previamente acerca 
de la concepción del segundo, estableciendo claramente dónde éste debe estar 
presente de manera directa y dónde no, y qué tipo de división del trabajo y de 
complementariedad debe existir entre el sector público, el sector privado y las 
organizaciones de la comunidad, en función del interés general. 
 
1.11.1.2 Gobierno en línea. Desde la expedición de la Directiva Presidencial 
No. 10 de agosto de 2002, se ha venido avanzando, en la conceptualización y 
ejecución de la reforma del estado, coordinado por disposición del señor 
Presidente de la República desde el Departamento Nacional de Planeación (DNP), 
de manera conjunta con la Vicepresidencia de la República, el Ministerio de 
Hacienda y Crédito Público - MHCP, el Departamento Administrativo de la Función 
Pública - DAFP, y los demás Ministerios y Departamentos Administrativos. 
En este sentido, se ha definido la necesidad de “repensar” la administración 
pública, al menos en dos dimensiones: 
 Una dimensión “vertical”, la cual involucra la organización de los sectores, 
compuestos por las entidades cabezas de sector y la red institucional 
respectiva, y; 
 Una dimensión “transversal”, en la que se hace referencia a los procesos 
estructurales necesarios para el correcto funcionamiento de la administración 
pública, comunes a todos los sectores. 
 
Mediante el decreto 1151 del 14 de abril de 2008, el Gobierno Nacional establece 
los lineamientos generales de la estrategia de gobierno en Línea de la Republica 
de Colombia, que deben cumplir “las entidades que conforman la Administración 
Pública, de las empresas de servicios públicos domiciliarios de cualquier orden o 
naturaleza y de los particulares que desempeñen función administrativa. Se 
exceptúan el procedimiento disciplinario y fiscal que adelantan la procuraduría y 
contraloría respectivamente”8. 
                                            
8
COLOMBIA. CONGRESO DE COLOMBIA. Ley 962 (8, julio, 2005). Por la cual se dictan 
disposiciones sobre racionalización de trámites y procedimientos administrativos de los organismos 
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El objetivo de la estrategia de Gobierno en Línea es contribuir con la construcción 
de un estado más eficiente, más transparente y participativo, y que preste mejores 
servicios a los ciudadanos y a las empresas, a través del aprovechamiento de las 
Tecnologías de la Información y la Comunicación-TICs.  
 
Los  principios9 aplicables a la Estrategia de Gobierno En Línea son los siguientes: 
 
 Gobierno centrado en el ciudadano. 
 Visión unificada del Estado. 
 Acceso equitativo y multicanal. 
 Protección de la información del individuo. 
 Credibilidad y confianza en el Gobierno en Línea. 
 
La estrategia de Gobierno en Línea está Conformada por cinco fases así: 
 
 Información: Constituye la oferta, por medios electrónicos, de información y 
datos públicos no sensibles abiertos en formato reutilizable y que pueden ser 
utilizados por terceros para la generación de servicios de valor agregado. 
 
 Interacción: Se habilita la comunicación de dos vías entre los servidores 
públicos y la ciudadanía, mediante mecanismos que acercan al ciudadano con 
la administración y le posibilitan contactarla, al igual que hacer uso de la 
información que proveen las entidades, a través de consultas en línea. 
 
 Transacción: Incorpora la provisión de transacciones en línea para la 
obtención de productos y servicios, mediante canales seguros, haciendo uso 
de elementos como la autenticación y pagos en línea. 
 
 Transformación: La prestación de los productos y servicios se realiza a partir 
de las necesidades de los usuarios, lo cual implica cambios en la manera de 
operar las entidades potenciando el intercambiando eficiente de información 
entre sus dependencias y con otros entidades, así como la reorganización de 
sus procesos, trámites y servicios bajo el entendimiento de sus clientes y su 
oferta por múltiples canales. 
 
 Democracia: Se crean las condiciones para empoderar a los ciudadanos e 
involucrarlos en el proceso de toma de decisiones, desarrollando acciones para 
                                                                                                                                     
y entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones públicas o prestan servicios 
públicos. Diario oficial. Bogotá, D.C., 2005. no. 46023. Articulo 2 ámbitos de aplicación. 
9
  COLOMBIA. MINISTERIO DE COMUNICACIONES. Decreto 1151. (14, abril, 2008). Por el cual 
se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en Línea de la República de 
Colombia, se reglamenta parcialmente la Ley 962 de 2005, y se dictan otras disposiciones. Diario 
oficial. Bogotá, D.C., 2008. no. 46960. Articulo 3. 
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incentivar su participación activa para la construcción colectiva de políticas 
públicas, planes, programas, temas legislativos, toma de decisiones, resolución 
de problemas y control social, en un diálogo abierto de doble vía con un Estado 
totalmente integrado en línea. 
 
Las entidades públicas deberán implementar los criterios previstos para cada fase, 
de acuerdo con las siguientes metas: 
 
Tabla 1. Fases gobierno en línea 
Fase 
Plazo para entidades del 
orden nacional 
Plazo para entidades del 
orden territorial 
Fase de Información 1° de junio de 2008 1° de noviembre de 2008 
Fase de Interacción 1° de diciembre de 2008 1° de diciembre de 2009 
Fase de 
Transacción 
1° de diciembre de 2009 1° de diciembre de 2010 
Fase de 
Transformación 
1° de junio de 2010 1° de diciembre de 2011 
Fase de democracia 1° de diciembre de 2010 1° de diciembre de 2012 
Fuente Decreto 1151 de 2008. Por el cual se establecen los lineamientos generales de la 
Estrategia de Gobierno en Línea de la República de Colombia, se reglamenta parcialmente la Ley 
962 de 2005, y se dictan otras disposiciones. 
En la actualidad se cuenta con un proyecto de decreto en el cual se establecen los 
lineamientos generales de la estrategia de gobierno en línea de la República de 
Colombia, se reglamentan parcialmente las Leyes  1437 de 2011 y 1450 de 2011, 
se deroga parcialmente el Decreto 1151 de 2008 y se dictan otras disposiciones.  
Las fechas de cumplimiento en la implementación de la estrategia quedaran así: 
 
Tabla 2. Plazos para la implementación de la estrategia 
 
Información Interacción Transacción Transformación Democracia Transversales 
2013 40% 25% 15% 15% 40% 35% 
2014 55% 60% 35% 40% 65% 60% 
2015 80% 75% 70% 70% 85% 85% 
2016 100% 100% 100% 100% 100% 100% 
Fuente Proyecto de Decreto. Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia 
de Gobierno en Línea de la República de Colombia, se reglamentan parcialmente las Leyes  1437 
de 2011 y 1450 de 2011, se deroga parcialmente el Decreto 1151 de 2008 y se dictan otras 
disposiciones 
26 
 
Este nuevo decreto incluye elementos transversales, donde  los sujetos obligados 
conocen sus diferentes grupos de usuarios, han identificado sus necesidades e 
investigan permanentemente sobre los cambios en las tendencias de 
comportamiento, para aplicar este conocimiento a sus diferentes momentos de 
interacción. De igual forma, las entidades tienen identificada la cadena de valor de 
sus procesos, cuentan con una caracterización actualizada de la infraestructura 
tecnológica y han establecido un plan de ajuste permanente.  Así mismo, cuentan 
con una política de seguridad  que es aplicada de forma transversal y mejorada 
constantemente. Finalmente, han incorporado el Gobierno en línea como parte de 
la cultura organizacional y elemento de soporte en sus actividades misionales.10 
El  Ministerio de Comunicaciones, a través del Programa Agenda de Conectividad 
o de la entidad que haga sus veces, es el responsable de coordinar la 
implementación de la Estrategia de Gobierno En Línea y de la definición de las 
políticas y estándares respectivos.11 
 
Gobierno en línea es más que tecnología, no significa sólo computadores e 
Internet, sino que hay una serie de aspectos normativos, sociales, culturales, que 
inciden en el desarrollo del Gobierno en línea; implica un cambio organizacional 
para un Estado centrado en el ciudadano, enfocado en sus necesidades como los 
clientes que son de la Administración Pública y a quienes hay que prestarles un 
buen servicio. E igualmente implica un cambio cultural para los ciudadanos y las 
empresas en la forma en que se relacionan con el Estado. 
 
Así mismo impulsa una visión unificada del Estado, donde los colombianos no 
tienen que aprenderse la estructura del Estado, conocer cómo funciona cada 
institución para poder interactuar con éstas, ni acudir de un lugar a otro para 
resolver sus necesidades o cumplir con sus obligaciones, sino que el Estado es 
uno sólo con el que pueden relacionarse fácilmente, con un Gobierno en línea que 
propende por la protección de la información del individuo y que adelanta acciones 
para estimular la credibilidad y confianza hacia el estado. 
 
Desde luego, Gobierno en línea es una oportunidad para todos, está abierto para 
todos los colombianos al facilitar el acceso equitativo y multi-canal. Gran parte de 
las soluciones existentes actualmente se pueden acceder por Internet pero 
sabemos que debemos aprovechar penetraciones más altas de otros canales 
                                            
10
COLOMBIA. MINISTERIO DE TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN Y LAS 
COMUICACIONES. Proyecto de decreto. Por el cual se establecen los lineamientos generales de 
la Estrategia de Gobierno en Línea de la República de Colombia, se reglamentan parcialmente las 
Leyes  1437 de 2011 y 1450 de 2011, se deroga parcialmente el Decreto 1151 de 2008 y se dictan 
otras disposiciones. Programa de Gobierno en Línea, 2012. Artículo 7. 
11
COLOMBIA. MINISTERIO DE COMUNICACIONES. Decreto 1151. (14, abril, 2008). Por el cual 
se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en Línea de la República de 
Colombia, se reglamenta parcialmente la Ley 962 de 2005, y se dictan otras disposiciones. Diario 
oficial. Bogotá, D.C., 2008. no. 46960. Artículo 6. 
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como el teléfono fijo, el teléfono móvil, los telecentros que ha venido instalando el 
Programa Compartel del Ministerio de Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones en las zonas más alejadas del país y, en un futuro cercano, la 
televisión digital, para llegar fácilmente con los servicios de Gobierno en línea a 
toda la población. 
 
Bajo estos principios el Ministerio de Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones ha desarrollado el siguiente esquema o ecosistema que cuenta 
con 4 componentes principales: Personas, aplicaciones, procesos e 
Infraestructura. 
 
Ilustración 1. Ecosistema de gobierno en línea. 
Fuente Manual 3.0 para la Implementación de la Estrategia Gobierno en Línea de la República de 
Colombia. 
 
En cada uno de estos componentes, existen elementos que los componen así:  
 
Demanda- Está constituida por las personas y las aplicaciones:  
 
 Personas:Son el eje central del Gobierno en línea y en tal sentido, se parte de 
su reconocimiento en los diferentes ámbitos y condiciones y de hacerlos 
partícipes de la construcción del Estado. De igual manera, los servidores 
públicos juegan un papel preponderante en la Estrategia, pues son ellos sus 
directos impulsores y ejecutores quienes tienen el contacto directo con los 
ciudadanos. La Estrategia, por tanto, debe definir acciones de capacitación y 
acompañamiento con y hacia los ciudadanos y servidores públicos y hacerlos 
partícipes de la misma, mediante el uso de las TIC.  
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 Aplicaciones:Se refiere a los servicios directos que benefician a los 
ciudadanos, a los empresarios y a los mismos servidores públicos y que son 
prestados por las entidades públicas a través de medios electrónicos. Dichos 
servicios van desde los informativos, pasando por los transaccionales, hasta 
los de participación.  
 
Oferta - Está constituida por la infraestructura y los procesos:  
 
 Infraestructura: Para que las entidades públicas y los privados que ejercen 
funciones públicas puedan ofertar servicios, deben contar con una 
infraestructura tecnológica que garantice condiciones adecuadas. En tal 
sentido, la conectividad, la interoperabilidad, la implementación de múltiples 
canales, el uso de centros de datos, cloudcomputing, entre otros, debe ser 
tomado en cuenta dentro del desarrollo de la Estrategia de Gobierno en línea.  
 Procesos: Adicional a la infraestructura, la oferta de servicios está soportada 
en los procesos internos que se producen al interior y entre las entidades del 
Estado. Dichos procesos pueden ser misionales, estratégicos o de apoyo, pero 
en todos ellos debe haber una revisión e intervención con el objeto de hacerlo 
más eficientes, de cara a los grupos de interés de las entidades.  
Vale la pena señalar que las relaciones que se dan entre estos componentes son 
interdependientes y que en cualquier acción o proyecto que se adelante para 
avanzar en el uso del Gobierno en línea, deben ser tomados en cuenta para 
garantizar mejores resultados. Igualmente, conviene señalar que el entorno está 
constituido por las condiciones y tendencias tecnológicas, políticas, económicas, 
normativas y sociales que influyen en el ecosistema pero que, a su vez, pueden 
ser modificadas desde el mismo. 
Este ecosistema de Gobierno en línea en Colombia, se ha desarrollado para: 
 
 Facilitar la eficiencia y colaboración en y entre las entidades del Estado, así 
como con la sociedad en su conjunto. 
 Contribuir al incremento de la transparencia en la gestión pública. 
 Promover la participación ciudadana haciendo uso de los medios electrónicos. 
 Fortalecer las condiciones para el incremento de la competitividad y el 
mejoramiento de la calidad de vida. 
 
El Manual 3.0 para la implementación de la Estrategia Gobierno en línea de la 
República de Colombia, contempla que el uso de las TIC dentro del Estado, para 
mejorar la relación con los ciudadanos, es un proceso continuo que exige esfuerzo 
cada vez mayores que permitan, no sólo aumentar el número y uso de los 
servicios sino que también mejoren la calidad y el acceso a los mismos.  
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De igual forma, el papel o la acción de los ciudadanos han venido 
transformándose. Las formas de expresión son diversas y se basan en 
mecanismos más directos y más poderosos que, aún hoy, no son entendidos en 
su totalidad. Los ciudadanos tienen un conocimiento enorme que puede ser 
aprovechado en beneficio de las sociedades y el Estado puede servir de 
plataforma para canalizar y potenciar dicho conocimiento.  
 
En el campo tecnológico, los avances son vertiginosos, no solo en cuanto a 
aplicaciones o servicios sino también en lo relacionado con la gestión de la 
tecnología al interior de las organizaciones, hecho que ha transformado los 
procesos y negocios al interior del mismo Estado.  
 
A nivel del país, el Gobierno Colombiano, dentro de su plan de desarrollo 2011-
2014 ha planteado el impulso a la masificación y uso de las TIC y uno de sus 
componentes es el de Gobierno en línea, lo cual señala un nuevo horizonte para 
esta política que ya hace parte de la gestión pública.  
 
El   Artículo 230 de la ley 1450  de 201112ratifica que todas las entidades de la 
Administración Pública deberán adelantar las acciones señaladas por el Gobierno 
Nacional a través del Ministerio de las Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones para la estrategia de Gobierno en Línea. Esta estrategia liderada 
por el Programa Gobierno en Línea contemplará como acciones prioritarias el 
cumplimiento de los criterios establecidos al respecto, así como, las acciones para 
implementar la política de cero papel, estimular el desarrollo de servicios en línea 
del Gobierno por parte de terceros basados en datos públicos, la ampliación de la 
oferta de canales aprovechando tecnologías con altos niveles de penetración 
como telefonía móvil y televisión digital terrestre, la prestación de trámites y 
servicios en línea y el fomento a la participación y la democracia por medios 
electrónicos. El Gobierno implementará mecanismos que permitan un monitoreo 
permanente sobre el uso, calidad, nivel de satisfacción e impacto de estas 
acciones. 
 
Así mismo Ibíd., artículo 232 contempla“Los organismos y entidades de la Rama 
Ejecutiva del Orden Nacional y Territorial, procederán a identificar, racionalizar y 
simplificar los procesos, procedimientos, trámites y servicios internos, con el 
propósito de eliminar duplicidad de funciones y barreras que impidan la oportuna, 
eficiente y eficaz prestación del servicio en la gestión de las organizaciones”.  
 
                                            
12
COLOMBIA. CONGRESO DE COLOMBIA. Ley 1450 (16, junio, 2011). Por la cual se expide el 
Plan Nacional de Desarrollo, 2010-2014. Diario oficial. Bogotá, D.C., 2011. no. 48102. Artículo 230, 
232. 
 
30 
 
Para el efecto las entidades y organismos deberán utilizar tecnologías de 
información y comunicaciones e identificar qué procesos se pueden adelantar a 
través de mecanismos de servicios compartidos entre entidades, que logren 
economías de escala y sinergia en aspectos como la tecnología, la contratación, el 
archivo y las compras, entre otros. En el corto plazo los organismos y entidades 
deben prestar sus servicios a través de medios electrónicos, que permitan la 
reducción en la utilización de papel. 
 
Los organismos y entidades del orden nacional deberán definir una meta 
relacionada con la racionalización de trámites internos con su correspondiente 
indicador en el Sistema de Seguimiento a Metas SISMEG y prever su 
incorporación en el Plan de Desarrollo Administrativo Sectorial e institucional. Las 
autoridades del orden Departamental, Distrital y Municipal deberán reportar al 
Departamento Administrativo de la Función Pública, a través del Sistema Único de 
Información de Trámites –SUIT– los procesos, procedimientos, trámites y servicios 
racionalizados. 
 
La Estrategia de Gobierno en línea se enmarca dentro de la política de 
Tecnologías de la Información y las Comunicaciones establecida por el Gobierno 
Nacional que busca la masificación del uso de Internet para dar el salto hacia la 
Prosperidad para todos y que se plasma en el Plan Vive Digital.  
 
En el contexto internacional, Gobierno en línea responde a compromisos 
adquiridos por nuestro país, como el Plan de Acción de la Cumbre Mundial de la 
Sociedad de la Información al 2015, la Declaración de Santo Domingo de la 
Asamblea de la OEA en 2006, la Declaración de Santiago de la Cumbre 
Iberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno en 2007, el Plan de Acción 
sobre la Sociedad de la Información de América Latina y el Caribe al 2015 (eLAC) 
y la Declaración de La Granja entre la Unión Europea y América Latina y el Caribe 
sobre la Sociedad de la Información en 2010. 
 
De acuerdo con el más reciente Reporte Global de las Naciones Unidad (2010), 
Colombia es el mejor país en Gobierno Electrónico y en Participación Electrónica 
de América Latina y el Caribe (puestos 31 y 26 respectivamente a nivel mundial) y 
el No. 9 del mundo en servicios en línea. 
La  Alcaldía de Pereira para lograr cumplir con la estrategia de Gobierno en línea 
necesita contar con personas comprometidas con cada una de sus fases. Es muy 
importante que el personal siempre tenga una actitud servicial, alejada de todo tipo 
de intereses y sobre todo, con una disposición muy alta a trabajar para conseguir 
los objetivos que se persiguen tanto individuales como los de la entidad.  
Desafortunadamente existen muchas causas por las cuales un empleado no se 
siente satisfecho en su sitio de trabajo. Lo anterior ocasiona que las personas que 
se encuentren en estas situaciones, vean su trabajo como algo malo y no como 
debería ser: un beneficio, como algo en lo cual se sientan bien, en donde puedan 
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desarrollarse integralmente y en donde exista el deseo de realizar labores 
correctamente y no de forma mediocre como lo haría un empleado totalmente 
aburrido y decepcionado. 
 
1.11.1.3 La actitud. Ha sido definida bajo una gran gama de conceptos. 
Indudablemente este es un tema de los más estudiados en el campo de las 
ciencias humanas, lo que explica la heterogeneidad de definiciones que se puede 
encontrar. Según Whittaker (1987), ya desde 1935, Allport indicaba que la 
bibliografía existente sobre las actitudes incluía más de cien definiciones 
diferentes. En los años restantes tal proliferación ha continuado. 
Allport, Dawes (1975) señala que las actitudes se pueden medir mejor de lo que 
se pueden definir. Según este autor es difícil definir y medir las actitudes, aunque 
los intentos para medirlas han tenido más éxito que los intentos para definirlas.  
A continuación aparecen algunas de las múltiples definiciones propuestas sobre 
las actitudes, que aunque aparentemente parecen distintas, en realidad se 
complementan entre sí.  
 
"La actitud corresponde a ciertas regularidades de los sentimientos, pensamientos 
y predisposiciones de un individuo a actuar hacia algún aspecto del entorno" 
(Secord y Backman, 1964 en León y otros, 1988:133)  
 
"La actitud es una predisposición aprendida para responder consistentemente de 
modo favorable o desfavorable hacia el objeto de la actitud" (Fishbein y Ajzen, 
1975 en Bolívar, 1995: 72)  
 
"La actitud es una disposición fundamental que interviene en la determinación de 
las creencias, sentimientos y acciones de aproximación-evitación del individuo con 
respecto a un objeto." (Cook y Selltiz, en Summers, 1976: 16)  
 
"La actitud es la disposición permanente del sujeto para reaccionar ante 
determinados valores" (Marín, 1976:69)  
 
"El concepto de actitud denota la suma total de inclinaciones y sentimientos, 
prejuicios o distorsiones, nociones preconcebidas, ideas, temores, amenazas y 
convicciones de un individuo acerca de cualquier asunto específico" (Thurstone en 
Summers, 1976:158)  
 
"Una multitud de términos aparentemente no relacionados como pulsión adquirida, 
creencia, reflejo condicionado, fijación, juicio, estereotipia, valencia, sólo para 
mencionar algunos son sinónimos funcionales del concepto de actitud". (Kidder y 
Campbell, en Summers, 1976: 13)  
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"El término actitud hace referencia a un sentimiento general, permanente positivo 
o negativo, hacia alguna persona, objeto o problema" (Petty y Cacioppo, 1981 en 
León y otros, 1998:118)  
 
"Las actitudes son las disposiciones según las cuales el hombre queda bien o mal 
dispuesto hacia sí mismo y hacia otro ser, son las formas que tenemos de 
reaccionar ante los valores. Predisposiciones estables a valorar de una forma y 
actuar en consecuencia. En fin, son el resultado de la influencia de los valores en 
nosotros" (Alcántara, 1988: 9)  
 
"La actitud es una tendencia psicológica que se expresa mediante la evaluación de 
una entidad (u objeto) concreta con cierto grado de favorabilidad o 
desfavorabilidad" (Eagly y Chaiken, 1993 en Morales (Coord.), 1999:194)  
 
"Las actitudes son como factores que intervienen en una acción, una 
predisposición comportamental adquirida hacia algún objeto o situación" (Bolívar, 
1995: 72)  
 
"… como una postura o semblante que expresa un estado de ánimo o quizá una 
intención o, de forma más general, una visión del mundo" (Rodríguez en Pérez y 
Ruiz, 1995:15)  
 
"Las actitudes son creencias internas que influyen en los actos personales y que 
reflejan características como la generosidad, la honestidad o los hábitos de vida 
saludables" (Schunk, 1997: 392)  
 
"Una actitud es una organización relativamente estable de creencias, sentimientos 
y tendencias hacia algo o alguien - el objeto de la actitud-" (Morris, 1997: 608)  
 
"… Disposición interna de carácter aprendido y duradera que sostiene las 
respuestas favorables o desfavorables del individuo hacia un objeto o clase de 
objetos del mundo social; es el producto y el resumen de todas las experiencias 
del individuo directa o socialmente mediatizadas con dicho objeto o clase de 
objetos" (Cantero y otros,1998 en León y otros, 1998; 118)  
 
"El concepto de actitud… se refiere a las concepciones fundamentales relativas a 
la naturaleza del ser humano, implica ciertos componentes morales o humanos y 
exige un compromiso personal y se define como una tendencia o disposición 
constante a percibir y reaccionar en un sentido; por ej. De tolerancia o de 
intolerancia, de respeto o de crítica, de confianza o de desconfianza, etcétera." 
(Martínez, 1999b:181)  
 
“…Hablamos de actitud cuando nos referimos a una generalización hecha a partir 
de observar repetidamente un mismo tipo de comportamiento. Generalmente 
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detrás de un conjunto de actitudes se pueden identificar valores” (Sanmartí y 
Tarín, 1999; 56)  
 
"…Predisposición aprendida, no innata, y estable aunque puede cambiar, a 
reaccionar de una manera valorativa, favorable o desfavorable ante un objeto 
(individuo, grupo, situaciones, etc.)" (Morales, 2000:24)  
"Una actitud es una orientación general de la manera de ser de un actor social 
(individuo o grupo) ante ciertos elementos del mundo (llamados objetos nodales)" 
(Muchielli, 2001; 151) 
Kiddery Campbell (en Summers, 1976) sostienen que una variedad de términos 
aparentemente no relacionados como pulsión adquirida, creencias, reflejo 
condicionado, fijación, juicio, estereotipia, valencia, sólo para mencionar algunos, 
son sinónimos funcionales del concepto de actitud. Es evidente que esta definición 
es bastante ambigua.  
Otros autores como Allport (en Dawes, 1975) escribió un artículo en el que daba 
numerosas definiciones de actitud, entre ellas se encontraban las siguientes:  
 La actitud denota un estado neuropsíquico de disponibilidad para la actividad 
física o mental.  
 Las actitudes son procesos mentales individuales que determinan tanto las 
respuestas actuales como los potenciales de cada persona en el mundo social. 
Como la actitud se dirige siempre hacia algún objeto, se puede definir como 
"un estado de la mente de un individuo respecto a un valor.  
 Actitud es una preparación o disponibilidad para la respuesta.  
 La actitud es un estado mental o neutral de disponibilidad organizado en base 
a la experiencia y que ejerce influencia directa o dinámica sobre la respuesta 
del individuo a todos los objetivos y situaciones con los que aquella se 
relaciona.  
 La actitud es un "grado de afecto" a favor o en contra de un objeto o valor.  
 
Las diversas definiciones podrían agruparse, cada uno de los cuales destaca un 
aspecto diferente. Algunos autores subrayan el aspecto emocional; otros, la 
participación de los elementos cognitivos en relación con las actitudes, y otros, la 
influencia de éstas en la conducta.  
Entre los autores que destacan el aspecto emocional de las actitudes están los 
siguientes:  
Para Newcomb (l964) las actitudes representan orientaciones generales 
persistentes del individuo frente al medio.  
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Triandis (l971) opina que es ¨una idea cargada de contenido emocional que 
predispone al individuo a actuar de particular manera ante diversas clases de 
situaciones especiales¨.  
Según Salazar, Montero, Muñoz, Sanches, Santoro y Villegas (l979) las actitudes 
son tendencias o predisposiciones para evaluar objetos de manera positiva o 
negativa.  
Para Dawes (l975), cuando los psicólogos hablan de actitudes se refieren en 
general a un afecto o disponibilidad para responder de cierta manera frente a un 
objeto o fenómeno social.  
Triandis (1971, en Whittaker, 1987) refiere que es una idea cargada de emoción, 
que permite una clase de acciones ante cierta clase de situaciones sociales.  
Cook y Selltiz (en Summmers, l976) las consideran como una disposición 
fundamental que interviene junto con otras influencias en la determinación de una 
diversidad de conductas hacia un objeto o clase de objetos, las cuales incluyen 
declaraciones de creencias y sentimientos a cerca del objeto y acciones de 
aproximación-evitación con respecto a él.  
Thurstone (en Summers, l976), habla del concepto de actitud "para denotar la 
suma total de inclinaciones y sentimientos humanos, perjuicios o distorciones, 
nociones preconcebidas, ideas, temores y convicciones acerca de un asunto 
determinado".  
Katz (l960, en Dawes, l975), habla de los elementos cognoscitivos de las 
actitudes, proponiendo que son las predisposiciones del individuo para valorar de 
manera favorable o desfavorable a algún símbolo, objeto o aspecto de este 
mundo...  
Incluyendo el núcleo afectivo o sensible del agrado o desagrado, y los elementos 
cognoscitivos o de creencias que describen el afecto de la actitud, sus 
características y sus relaciones con otros objetos. O como dice Ross (en 
Summers, (l976), que representan las estructuras mentales que organizan y 
evalúan la información.  
Otro grupo de  autores destacan la importancia de las actitudes en la conducta:  
La posición behaviorista de Doob (l947) considera a la actitud como “una 
respuesta implícita capaz de producir tensión considerada socialmente significante 
en la sociedad del individuo”.  
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Penner (l987) la define como un constructo hipotético (una entidad que no existe 
físicamente) y que se cree que precede y causa el comportamiento de la persona 
cuando ésta se encuentra ante un objeto particular o en una cierta situación.  
McGuinnis (l970) piensa que una actitud es una clase de conductas sujetas al 
control de una variable social única. Es un rasgo común de las actitudes que 
incluyen reacciones emotivas, al igual que una ejecución pública.  
Según Kerlinger (l975) es una predisposición organizada para pensar, sentir, 
percibir y comportarse de cierta forma ante un objeto cognitivo. Es una estructura 
estable de creencias que predispone al individuo a comportarse selectivamente 
ante referencias actitudinales.  
 
Estas son sólo algunas de las muchas definiciones que podemos encontrar sobre 
las actitudes; de todas ellas se pueden inferir una serie de aspectos 
fundamentales del enfoque popular que denota las actitudes en función de sus 
implicaciones individuales y sociales. Se destacan los siguientes aspectos: 
 
 Las actitudes son adquiridas. Toda persona llega a determinada situación, con 
un historial de interacciones aprendidas en situaciones previas. Así, pueden 
ser consideradas como expresiones comportamentales adquiridas mediante la 
experiencia de nuestra vida individual o grupal.  
 Implican una alta carga afectiva y emocional que refleja nuestros deseos, 
voluntad y sentimientos. Hacen referencia a sentimientos que se reflejan en 
nuestra manera de actuar, destacando las experiencias subjetivas que los 
determinan; constituyen mediadores entre los estados internos de las personas 
y los aspectos externos del ambiente.  
 La mayoría de las definiciones se centran en la naturaleza evaluativa de las 
actitudes, considerándolas juicios o valoraciones (connotativos) que traspasan 
la mera descripción del objeto y que implican respuestas de aceptación o 
rechazo hacia el mismo.  
 Representan respuestas de carácter electivo ante determinados valores que se 
reconocen, juzgan y aceptan o rechazan. Las actitudes apuntan hacia algo o 
alguien, es decir, representan entidades en términos evaluativos de ese algo o 
alguien.  
 Las actitudes son valoradas como estructuras de dimensión múltiple, pues 
incluyen un amplio espectro de respuestas de índole afectivo, cognitivo y 
conductual.  
 Siendo las actitudes experiencias subjetivas (internas) no pueden ser 
analizadas directamente, sino a través de sus respuestas observables.  
 La significación social de las actitudes puede ser determinada en los planos 
individual, interpersonal y social. Las actitudes se expresan por medio de 
lenguajes cargados de elementos evaluativos, como un acto social que tiene 
significado en un momento y contexto determinado.  
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 Constituyen aprendizajes estables y, dado que son aprendidas, son 
susceptibles de ser fomentadas, reorientadas e incluso cambiadas; en una 
palabra, enseñadas.  
 Están íntimamente ligadas con la conducta, pero no son la conducta misma; 
evidencian una tendencia a la acción, es decir, poseen un carácter 
preconductual.  
 
Esta conceptualización proporciona indicios que permiten diferenciar las actitudes 
de elementos cercanos a ellas como son los valores, los instintos, la disposición, 
el hábito, entre otros. Las actitudes se diferencian de los valores en el nivel de las 
creencias que las componen; los valores trascienden los objetos o situaciones, 
mientras que las actitudes se ciñen en objetos, personas o situaciones 
específicas. Se diferencian de los instintos en que no son innatas sino adquiridas y 
no se determinan en un solo acto, como el caso de los instintos. Se distinguen de 
la disposición por el grado de madurez psicológica; la actitud es más duradera, la 
disposición es más volátil. La actitud difiere de la aptitud en el grado de la 
integración de las distintas disposiciones. La aptitud es la integración de varias 
disposiciones; la actitud es la unión de varias aptitudes, lo que se expresa con una 
fuerte carga emocional. Por su parte el hábito, referido a acción, se integra a las 
aptitudes para brindar mayor solidez y estructura funcional a las actitudes.  
 
Al amparo de este marco conceptual, conviene señalar la gran importancia que ha 
acaparado este concepto de estudio del campo de la Psicología y su estrecha 
relación con los nuevos enfoques que se le ha brindado a la Pedagogía, como una 
salida a la necesidad de la creación de actitudes y disposiciones para responder a 
los cambios que caracteriza la dinámica de la sociedad.  
 
Características de las actitudes. Eiser en l980, subraya las siguientes 
características como las más importantes implícitas en el término actitud.  
 Son experiencias subjetivas, es decir, cuando una persona habla sobre una 
actitud propia lo hace en términos de inferencia a partir del auto observación y 
de la propia percepción de su comportamiento.  
 Son experiencias hacia un objeto o situación. Dicha característica no se refiere 
a que todas las experiencias serán clasificadas como actitud, o como simples 
reacciones afectivas ante una estimulación externa sino que se refiere a que 
algunas situaciones y objetos ya que son parte de la experiencia.  
 Las actitudes son experiencias hacia un objeto o situación con una dimensión 
evaluativa, es decir, la experiencia con el objeto o situación se mueve dentro 
de un continuo entre lo agradable y lo desagradable, lo deseable y lo 
indeseable, la manifestación favorable o desfavorable hacia un objeto o 
situación.  
 Incluyen juicios evaluativos. Es frecuente juzgar las actitudes particulares de 
alguien por lo que socialmente se tiende a condicionar respuestas y actitudes.  
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 Pueden expresarse verbalmente. Esta característica es un elemento útil para 
su evaluación.  
 Las expresiones de las actitudes son en principio inteligibles es decir, si alguien 
las manifiesta o las expresa aunque de manera subjetiva, percibida por otro(s).  
 Son comunicadas: Las actitudes por sí mismas son inteligibles como ya se dijo 
antes, pero además están "hechas" para ser percibidas y comprendidas por 
otros ya que el expresarlas es un acto social.  
 Diferentes individuos pueden discernir en sus actitudes, esto depende de dos 
características mencionadas: Una es cuando ésta se expresa mediante 
lenguaje verbal, intrínsecamente existe la posibilidad de una negación y por 
otro lado, la noción sobre la referencia social de la actitud.  
 El hecho de que distintas personas tengan actitudes diferentes hacia un mismo 
objeto-estímulo dependerá de la interpretación individual que tenga sobre el 
objeto.  
 Se pueden predecir actitudes relacionadas con el comportamiento social.  
   
Componentes de las actitudes. La condición de las actitudes como estado 
psicológico interno constituye la mayor dificultad para su estudio y determinación 
de manera directa.  
Sin embargo existe consenso en considerar su estructura de dimensión múltiple 
como vía mediante la cual se manifiestan sus componentes expresados en 
respuestas de tipo cognitivo, emocional y conductual. 
La coexistencia de estos tres tipos de respuestas como vías de expresión de un 
único estado interno (la actitud), explica la complejidad de dicho estado y también 
que muchos autores hablen de los tres componentes o elementos de la actitud. 
 
Componente Cognitivo. Este se refiriere a las creencias que tienen los 
individuos, consideradas éstas por Salazar y otros (1992, p.153) como el juicio 
probabilístico que conecta a un objeto o concepto con algún atributo”, asignando 
así características particulares a cualquier objeto, tendiendo un firme asentamiento 
y conformidad para aceptarlo o rechazarlo. 
Es importante destacar que la capacidad de pensar que tiene la persona, se 
adquiere gracias a las interacciones con el ambiente, ya que el individuo aprende 
nuevas formas de pensar a medida que las anteriores le resulten poco 
satisfactorias y a medida que se recibe información se generan nuevos 
conocimientos. De allí que, lo primordial en el desarrollo cognitivo, no sea la 
percepción que se obtiene de los objetos físicos a través de los sentidos, sino la 
experiencia que el individuo obtiene de las acciones que el mismo ejerce sobre 
dichos objetos. 
En tanto las actitudes son consideradas como mediadores entre un estímulo y un 
comportamiento o respuesta, son consideradas también como un proceso 
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cognitivo ya que necesariamente forman parte de un proceso que incluye la 
selección, codificación e interpretación de la información proveniente del estímulo 
Villegas (1979, en Salazar y Cols. 1982).  
Por otro lado, ya se ha mencionado que las actitudes existen en relación a una 
situación u objeto determinado. Para que esto sea posible se requiere de la 
existencia de una representación cognoscitiva de dicha situación u objeto. Las 
creencias, el conocimiento de los objetos, las experiencias previas que se 
almacenan en memoria, son algunos de los componentes cognoscitivos que 
constituyen una actitud.  
Mc. David y Harari (1979), se refieren al componente cognoscitivo como la 
categoría conceptual de objetos o sucesos a los que se dirige la actitud. Es decir, 
este componente define al objeto de la actitud, especificando los objetos, personas 
o eventos a los que la actitud es dirigida. El concepto de la actitud puede ser una 
persona en concreto, miembros de una clase social, grupos o instituciones, pero 
también puede tratarse de una abstracción inteligible (honradez, muerte, 
enfermedad, etc.). El elemento cognoscitivo es a menudo conocido como las 
creencias y valores de una persona.  
 
Componente Emocional. Mediante el cual, el individuo evalúa una respuesta 
emocional, entendiéndose por tal, la emoción que conduce a la persona a 
acercarse a cualquier cosa evaluada positivamente y a alejarse a las evaluadas de 
manera negativa. Pero, para que el estímulo provoque una respuesta emocional 
en el individuo, éste primero debe evaluar el significado de dicho estímulo, por lo 
tanto, la evaluación se hace en base a los planteamientos cognitivos de la 
emoción. 
Es interesante acotar que, aunque el proceso de evaluación en si mismo ocurre 
inconscientemente, sus efectos son grabados en la conciencia como un 
sentimiento emocional, y de allí, el individuo puede recordar la experiencia y 
describir lo que ocurrió durante ese proceso de evaluación. Cabe destacar 
también, que las distintas emociones se diferencian entre sí, debido a las variadas 
evaluaciones que el individuo hace, éstas provocan tendencias de acción distintas, 
dando lugar a sentimientos diferentes. Por lo cual se puede decir que, cuando las 
emociones aparecen, se convierten en importantes motivadoras de conductas 
futuras, influyendo no sólo en las reacciones inmediatas sino también en las 
proyecciones futuras 
Este componente es definido por Rodríguez (1976) como el sentimiento a favor o 
en contra de un determinado objeto social considerado por autores como Fishben 
y Raven (1962) como el único componente característico de las actitudes. Pero 
también como el más enraizado y el que más se resiste al cambio, en opinión de 
Mann (1972).  
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Para Rodríguez (1976), las actitudes se distinguen de las creencias y opiniones, 
las cuales algunas veces integran una actitud provocando reacciones afectivas ya 
sean positivas o negativas hacia un objeto, es decir, las creencias y opiniones 
comprenden solamente un nivel cognoscitivo de la conducta humana. En tanto 
interactúan los componentes cognoscitivos y afectivos dan la posibilidad de ir 
conformando lo que el término actitud significa. Mc David y Harari (1979) señalan 
que el elemento afectivo en las actitudes incluye los sentimientos y emociones que 
acompañan a una creencia o idea nuclear.  
Una de las ideas básicas en el análisis de las fuerzas que dirigen la conducta 
humana es el concepto de hedonismo, es decir, la búsqueda de placer y su 
opuesto: La evitación del dolor. Este principio de alguna manera matiza la 
referencia emotiva general asociada a una actitud. De este modo, la actitud puede 
contener sentimientos positivos, favorables o placenteros; o negativos 
desfavorables o dolorosos.  
En síntesis, el componente afectivo de una actitud, se refiere al sentimiento ya sea 
en pro o en contra de un objeto o situación social para lo cual es necesario que 
exista un componente cognoscitivo.  
 
Componente Conductual. Hace referencia a conductas o comportamientos que 
el individuo tiene ante una determinada situación, respuesta que resulta producto 
de un estímulo y que varía de acuerdo al aprendizaje que posee, porque es el 
aprendizaje lo que cambia la conducta y causa el desarrollo. Estas respuestas 
pueden ser reforzadoras de tipo negativo o positivo. 
El elemento conductual entonces se conoce como la predisposición o tendencia 
general hacia la acción en una dirección predicha (Mc. David y Harari, 1979). Este 
componente está directamente relacionado con el componente afectivo, así los 
sentimientos positivos tienden a generar disposiciones en las personas para 
entablar un contacto más estrecho y una experiencia prolongada con el objeto de 
la actitud y los sentimientos negativos que implican tendencias de escape o 
evasión con el objeto de aumentar la distancia entre la persona o el objeto de la 
actitud.  
Es necesario mencionar, que los tres componentes de la actitud antes señalados, 
ejercen mutua influencia hacia un estado de armonía y cualquier cambio que se 
registre en uno de estos tres componentes, modificará a los otros dos, puesto que 
todo el sistema es accionado cuando uno de sus integrantes es alterado, es decir, 
una nueva información, una nueva experiencia o una nueva conducta emitida en 
cumplimiento de determinadas normas sociales u otro tipo de agente capaz de 
prescribir una conducta, puede crear un estado de incongruencia entre los 
componentes cognitivo, afectivo y conductual, resultando en un cambio de actitud. 
Por su parte Krench, Crutchfield, Smith Bruner y White (citados por Rodriguez, 
1976), opinan que las actitudes son la propia fuerza motivadora de la acción y en 
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general la tendencia de los autores que se han venido revisando en el presente 
capítulo es la de sostener que el componente conductual es el resultado de la 
interacción entre los componentes cognoscitivo y afectivo, y aún más que ambos 
componentes tenderán a la congruencia de la cual hablan (Festinger, 1957; 
Heider, 1958; Rodríguez, 1976).  
Hasta este momento, se ha venido especificando que las actitudes están 
constituidas por lo que las personas piensan y sienten respecto de un objeto-
estímulo, así como también a la manera en que se da vida a ese sentimiento y 
pensamiento por medio de la acción.  
 
Otros Componentes. Son los antropológicos que se pueden cruzar con los 
emocionales, conductuales y cognitivos, estos componentes se  denominan:   
 Componente Social: Son todas aquellas actitudes relacionadas con el papel 
de Gobierno en Líneaen el ámbito sociocultural de cualquier ciudadano. 
 
 Componente educativo:Hace referencia al tema enseñanza-aprendizaje, 
desde las que se refieren a su inclusión o no en los currículos de enseñanza 
obligatoria hasta los que se plantean sus diferentes grados de dificultad. 
 
 Componente instrumental: Donde se reúnen todas aquellas actitudes que 
presenta la persona, como herramienta necesaria en cualquiera de sus 
múltiples campos de aplicación de Gobierno el Línea. 
Mann (1972) se refiere a la importancia de cada componente durante el desarrollo 
de un individuo y dice que durante la niñez, especialmente en el momento en que 
las actitudes están siendo aprendidas, los tres componentes son muy importantes. 
Poco a poco el niño va integrando sus actitudes y tiende a practicar 
selectivamente lo que ve y aprende, por lo que el componente cognoscitivo cobra 
más fuerza, sin embargo las actitudes de un alto componente afectivo, se resisten 
a ser influenciadas por nuevas informaciones y conocimientos intelectuales puros.  
En algunas ocasiones, existe, una relación inestable entre los componentes de la 
actitud, pero la tendencia general es la de mantener una relación estable entre 
estosWicker (1969, citado por Mc David y Harari, 1979).  
En la literatura sobre actitudes no hay una uniformidad de criterios en cuanto a la 
existencia de un proceso exacto y único sobre la adquisición de éstas. Sin 
embargo, la mayoría de los autores (Whittader, 1987; Newcom, 1964; Baron y 
Byrne, 1984; Penner, 1978; Lindzey y Aronson, 1969) le conceden un papel 
importante al aprendizaje y al proceso de socialización.  
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Desde el principio de su vida, la persona está sujeta a una serie de prácticas de 
socialización que, directa o indirectamente, moldean el modo en que verá el 
mundo. Whittaker (1987) piensa que el proceso de socialización va más allá de las 
influencias iniciales recibidas de padres y maestros, e incluyen toda la vida de una 
persona. Toda la experiencia social de un individuo modificará sus actitudes y 
viceversa, éstas modificarán sus percepciones sociales. Por lo tanto, según este 
autor, el mecanismo de formación de actitudes más general es "la situación social" 
por la que se atraviesa a lo largo de la vida.  
A continuación se muestran los procesos de formación y adquisición de actitudes 
propuestas por diferentes autores:  
Para Newcomb (1964), los principios por los cuales se adquieren las actitudes son 
"el crecimiento y desarrollo". Por lo que los seres humanos adquieren motivos y 
actitudes a través de procesos de interacción recíproca.  
Este autor piensa que una actitud favorable o desfavorable específica llega a 
distinguirse de las demás a través del proceso de diferenciación e integración. De 
este modo, en sus primeras etapas, las actitudes no están claramente 
diferenciadas; es decir, en la niñez, una actitud favorable es muy parecida a 
cualquier otra, y todas las desfavorables son muy semejantes. Las favorables 
representan un "bien" indiferenciado; las desfavorables representan un "mal" 
indiferenciado. Con el desarrollo y el crecimiento, los procesos de discriminación 
se van afinando y las actitudes del individuo también se hacen más precisas.  
Whittaker (1987) y Baron y Byrne (1984) coinciden con Newcomb en que uno de 
los procesos fundamentales por el que se adquieren las actitudes es "el 
aprendizaje social". Ellos piensan que una de las principales fuentes por las que 
se adquieren las actitudes es la interacción con las demás personas. Las 
preferencias, creencias y tendencias del comportamiento se adquieren de la gente 
que rodea al individuo.  
En los primeros años de vida, las actitudes están influenciadas principalmente por 
las "palabras y acciones de sus padres". McGuinnies (en Baron y Byrne, 1984) 
considera que no es de sorprender que la mayor parte de las personas tengan 
actitudes semejantes a las paternas. Pero junto con el crecimiento aparece la 
influencia de los coetáneos.  
Para Baron y Byrne (1984) el aprendizaje social de las actitudes parece tomar dos 
formas principalmente:  
 
La primera se ilustra por situaciones en las que los padres alaban a sus hijos por 
expresar puntos de vista similares a los de ellos mismos, pero los critican en 
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cuanto expresan puntos de vista diferentes. En tales casos los niños llegan a 
enunciar (y a tener) actitudes similares a las aprobadas por sus padres. Este tipo 
de aprendizaje se conoce como "condicionamiento clásico o instrumental" y se 
basa en un principio básico del comportamiento humano; los individuos aprenden 
a ejecutar acciones que tienen resultados positivos y que les ayudan a evitar o 
escapar de consecuencias negativas. En cuanto a las actitudes, las 
consecuencias positivas pueden obtenerse al expresar los puntos de vista 
"correctos" (los que se parecen a los que las personas que pueden dar 
reforzadores importantes). En el caso de los niños, las personas que dan el 
reforzamiento son los padres, otros parientes o los maestros. Entre los adultos, las 
personas clave pueden ser los representantes de la autoridad, los compañeros de 
trabajo o los miembros de grupos a los que les gustaría pertenecer al sujeto, sin 
embargo, el proceso es el mismo.  
La segunda es el "moldeamiento o aprendizaje por observación". Según Bandura 
(en Swenson, 1980), aunque los seres humanos pueden aprender por medio de 
reforzamiento, una forma más eficaz de aprendizaje, es el "aprendizaje por medio 
de la observación". Los individuos desarrollan puntos de vista específicos al 
observar las palabras o el comportamiento de otros. Este se llama también 
"aprendizaje vicario o modelamiento". Sin importar la presencia o ausencia de 
interacciones conscientes, los efectos del modelamiento son poderosos y pueden 
ejercer un impacto duradero sobre las actitudes. El aprendizaje por observación se 
hace evidente en situaciones en las que los padres no intentan conscientemente 
enseñar a sus hijos un punto de vista determinado, pero lo muestra con sus 
propias acciones. Tal sería el típico caso del padre o la madre que se relacionan 
con terceras personas, pensando que los hijos no se darán cuenta, y una vez que 
los hijos crecen y llegan a tener la misma actitud de infidelidad aun teniendo 
pareja, cuando los padres intentan reclamarles o llamarles la atención, los hijos 
pueden responderles, que si ellos lo hicieron, porque se los prohíben ahora.  
Penner (1978) coincide con Baron y Byrne en que las actitudes se adquieren por 
observación o por condicionamiento clásico, pero añade la presencia de otro 
proceso: El condicionamiento operante y señala que si una palabra neutral 
espontáneamente emitida es repetidamente seguida por una palabra (o cualquier 
estímulo neutral) que produzca una reacción, finalmente se reaccionará ante la 
palabra anteriormente neutral.  
 
La experiencia que se tenga con un objeto influirá sobre las actitudes hacia éste y, 
al mismo tiempo repercutirá sobre la conducta respecto al mismo. Whittaker 
(1987) cree que la experiencia directa que el individuo tiene con el objeto de la 
actitud es uno de los factores más poderosos en la reacción de actitudes. Lo que 
ocurre durante el primer contacto con un objeto de la actitud creará una actitud 
hacia dicho objeto o modificará todas las actitudes que se tenían hacia él 
anteriormente. Baron y Byrne (1984) apuntan que las actitudes que se forman a 
base de la experiencia directa parecen ser más fuertes que las que se han 
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adquirido de manera menos directa ya sea a través de palabras y acciones de los 
demás. Es decir, las actitudes formadas por la experiencia directa suelen ejercer 
efectos más fuertes o más conscientes sobre la conducta que aquellas que se 
forman en ausencia de dicha experiencia. Sin embargo, no es necesario el 
frecuente o permanente contacto con el objeto para que se forme una determinada 
actitud. Según Lindsey y Aronson(1969) el vivir algunas experiencias importantes 
únicas también pueden determinar las actitudes.  
 
Según Whittaker (1987), otro factor que es necesario tener en cuenta en la 
creación y modificación de actitudes es el efecto de la comunicación en general. 
Ésta puede provenir de la ambivalencia de los padres, al establecer que algo es 
bueno o malo y cómo se comportan y sienten ante dicho objeto de la actitud. Por 
otra parte, la influencia de los medios masivos de comunicación influye sobre las 
actitudes de un individuo a cada momento de su vida.  
 
Todos los componentes de las actitudes llevan implícito el carácter de acción 
evaluativa hacia el objeto de la actitud. De allí que una actitud determinada 
predispone a una respuesta en particular (abierta o encubierta) con una carga 
afectiva que la caracteriza. Frecuentemente estos componentes son congruentes 
entre sí y están íntimamente relacionados; "... la interrelación entre estas 
dimensiones: los componentes cognitivos, afectivos y conductuales pueden ser 
antecedentes de las actitudes; pero recíprocamente, estos mismos componentes 
pueden tomarse como consecuencias. Las actitudes preceden a la acción, pero la 
acción general refuerza la actitud correspondiente" (Bolívar, 1995: 74)  
Por otra parte es conveniente insistir que la consideración de los tres tipos de 
respuestas (componentes), no significa de ninguna manera que la actitud pierda 
su carácter de variable unitaria. Como ya se ha señalado, la actitud es la condición 
interna de carácter evaluativo y tal como indican diversos autores las respuestas 
cognitivas, afectivas y conativas no son más que su expresión externa.  
 
En este sentido, Brecler (1984 en Morales (coord) 1999), presenta dos premisas 
fundamentales:  
 
 Cualquier actitud se puede manifestar a través de tres vías que se diferencian 
entre sí, pero que convergen porque comparten un sustrato o base común, ya 
que todos representan la misma actitud.  
 Cada tipo de respuesta se puede medir con la utilización de diferentes índices; 
la relación entre los índices diferentes de la misma respuesta debe no sólo ser 
positiva sino también intensa.  
Estas premisas representan dos importantes fundamentos de la concepción 
estructural de las actitudes, que ha facilitado su estudio y el desarrollo de toda una 
teoría que busca explicar la relación entre los componentes cognitivos, 
emocionales y conductuales. 
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Para concluir, es importante recordar que aunque las actitudes son relativamente 
permanentes, no son inmutables. Según Whittaker (1987) y Penner (1987) están 
en desarrollo y cambio continuo. Este punto de vista es acertado ya que a lo largo 
de la vida se aprenden continuamente nuevas ideas y conductas.  
 
Medición de la Actitud.Al igual que cualquier objeto, un ser humano es 
susceptible de medición: Se le puede medir la estatura, el peso, la temperatura 
corporal e incluso la personalidad. Por lo que es evidente, que para cada una de 
las dimensiones a medir se necesita un instrumento específico capaz de lograrlo.  
 
Así, si se quiere medir una actitud se debe diseñar un instrumento que mida 
precisamente eso actitudes. Ahora bien, puesto que las actitudes no son 
susceptibles de observación directa, su existencia e intensidad deben inferirse de 
lo que puede ser observado. En consecuencia, se deben elegir conductas que 
sean aceptables como base de inferencia de las actitudes.  
Cook y Selltiz (en Summers, 1976) indican cinco bases de inferencias de 
actitudes:  
 Informes de uno mismo sobre creencias, sentimientos y conductas.  
 Observación de conducta manifiesta.  
 Reacción a estímulos parcialmente estructurados o interpretación de ellos, 
cuando implican al objeto de la actitud.  
 Realización de tareas objetivasen que intervenga el objeto de la actitud.  
 Reacciones fisiológicas al objeto de la actitud o a sus representaciones.  
Según Summers (1976) cualquier expresión conductual que refleje o manifieste 
las cogniciones del individuo, particularmente sus creencias evaluativas con 
respecto a un objeto, puede servir como base de inferencia de la actitud. De 
manera análoga, cualquier expresión conductual que manifieste una emoción 
puede ser importante para hacer inferencias. Las manifestaciones conductuales 
que revelan la disposición del individuo de actuar hacia un objeto (ya sea positiva 
o negativamente) también pueden usarse como bases provisionales de inferencia 
con respecto a la actitud.  
Lo ideal sería inferir una actitud en base a diversos indicadores: Al utilizar 
diferentes métodos o instrumentos para medir los componentes cognitivo, afectivo 
y conductual de la actitud hacia un determinado objeto, se conseguirá una 
convergencia de información, es decir, una confirmación por diferentes 
procedimientos de medición.  
Sin embargo, el medir una actitud de las tres maneras expuestas en el párrafo 
anterior, es un procedimiento largo y costoso, por lo que según Summers (1976) 
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históricamente, la medición de las actitudes se ha confiado casi en forma exclusiva 
al uso de informas sobre sí mismo de creencias, sentimientos y conductas del 
individuo hacia un objeto de actitud, haciéndose caso omiso de las múltiples 
características de las manifestaciones de las actitudes personales.  
Autores como Lindgren (1972) piensan que el método que se vale del papel y lápiz 
ofrece ciertos inconvenientes, pero debido a que permite reunir mucha información 
en poco tiempo y a que los instrumentos pueden ser elaborados y perfeccionados, 
los psicólogos sociales lo utilizan más que otros métodos de inferencia de 
actitudes. Además, los resultados obtenidos con el procedimiento de anotación 
escrita tienen la ventaja de que se analizan con más facilidad por medio de la 
estadística.  
Según este autor, es difícil observar de modo directo y sistemático los actos de un 
individuo, aunque algunas veces esa sea la única manera de determinar la 
importancia que una actitud tiene para una persona. Por lo general, es más fácil y 
también más eficaz basar estos juicios en las declaraciones verbales (escritas u 
orales) del individuo. Esto puede llevarse a cabo por medio de entrevistas, aunque 
es más eficaz y se obtiene mayor precisión valiéndose de escalas y cuestionarios 
escritos.  
Casi todas las escalas de actitudes están constituidas por frases, afirmaciones o 
proposiciones frente a las cuales los interrogados indican, de un modo y otro, su 
acuerdo (aceptación o aprobación), o su desacuerdo (rechazo o desaprobación). 
Según Newcomb (1964), el propósito de una escala de actitudes es el de asignar 
a un individuo un valor numérico en algún punto entre los dos extremos.  
Para Thurstone (1928) la opinión es la expresión verbal de la actitud. Sin embargo, 
cuando se usa una opinión como índice de actitud hay que tener en mente la 
posibilidad de que el individuo pueda modificar la expresión de éstas por razones 
de cortesía, especialmente en situaciones donde la expresión franca de la actitud 
puede no ser bien recibida. Lo anterior ha conducido a la idea de que por encima 
de lo que dice, la acción de un individuo es un índice más seguro de su actitud. 
Pero sus acciones también pueden ser distorsiones de su actitud. Por 
consiguiente, se deben usar las opiniones u otras formas de acción, como simples 
índices de actitud. Debe reconocerse que puede existir cierta discrepancia entre la 
opinión o acción manifiesta, que usamos como índice, y la actitud que inferimos de 
tal índice. Pero esta discrepancia entre el índice y la verdad es universal. La 
verdad se infiere solamente por la consistencia relativa de los diferentes índices ya 
que nunca se conoce de modo directo.  
Lo que se puede hacer con una escala de este tipo, es medir la actitud expresada, 
con la comprensión plena de que el sujeto puede estar escondiendo 
conscientemente su verdadera actitud o que la presión social de la situación le ha 
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hecho creer realmente lo que está expresado, ya que como se ha indicado 
anteriormente, se puede medir la actitud del sujeto según sea expresada por la 
aceptación o rechazo de opiniones. Pero este enunciado no significa que ese 
sujeto necesariamente actuará conforme a las opiniones que haya apoyado. Aun 
así, es de interés saber lo que las personas dicen que creen, aunque su conducta 
sea inconsistente con las actitudes expresadas.  
El componente conductual parece ser que es el que se puede medir de manera 
más directa, y por lo tanto, parecería ser el más útil para evaluar la actitud.En la 
revisión sobre el tema vemos que, aunque autores como Lindgren (1972) y 
Newcomb (1964) creen que existe una gran relación entre actitudes y la conducta 
del individuo. Otro grupo de autores (Eiser, 1986; Wicker, en Eiser, 1986; 
Thurstone, 1928) refieren que no existe mucha relación entre las actitudes de las 
personas y su comportamiento, y que sólo es una pequeña cantidad de casos se 
puede encontrar una relación cercana entre las actitudes expresadas verbalmente 
y el comportamiento.Whittaker (1987) coincide con ellos, diciendo que, de existir la 
relación entre actitudes y conducta es bastante débil.  
Otros autores que no son tan deterministas, mostraron un criterio más flexible al 
expresar que rara vez se pueden predecir la conducta manifiesta únicamente a 
partir del conocimiento de la actitud, sugiriendo que hay que tomar en cuenta otras 
variables.  
Siguiendo este mismo criterio, Sears, Freedman y Peplau (1985) señalan que 
existen ciertas condiciones necesarias para que el comportamiento se relacione 
altamente con las actitudes. Estas son: Que sean fuertes, claras y específicas; y 
que no haya presiones ni conflictos en la situación.  
Autores como Salazar, Montero, Muñoz Sánchez y Villegas (1979) coinciden con 
ellos y creen que ciertos factores de tipo individual, situacional y metodológico 
intervienen e impiden la detección de una relación unívoca entre actitud y 
comportamiento.  
ParaNewcomb (1964) las actitudes no son causas independientes de la conducta: 
Representan condiciones intervinientes que a su vez están determinadas por otras 
condiciones (no solamente la verbal) están sujetos al ocultamiento, la distorsión, el 
engaño. Si se encuentra discrepancia entre las actitudes verbales y el 
comportamiento abierto, se debe a que se están manejando diferentes 
componentes.  
SegúnEiser (1986) la descripción completa de la actitud de una persona requiere 
la medición de las tres clases de respuesta, no sólo inferir las actitudes a partir del 
componente afectivo; por otro lado, si se logra predecir el comportamiento de la 
persona a partir de sus enunciados, esto será evidencia de que los tres 
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componentes de las actitudes están sumamente relacionados entre sí, los tres 
diferentes componentes son interdependientes, y hay cierta congruencia entre 
ellos. Puesto que al ser humano le desagrada la inconsistencia, busca que los 
diversos aspectos de sí mismo y de su medio ambiente, así como las creencias y 
percepciones que tiene de ellos, sean congruentes entre sí. Festinger (en Deutsch 
y Krauss, 1980) postula que cuando entre los elementos cognitivos existen 
relaciones desajustadas o disonantes, surge en el individuo presiones que tratan 
de reducir o evitar que tal disonancia aumente (en base a tales presiones se dan 
cambios en el comportamiento o en las actitudes). Hoy en día, la posición más 
común es cuanto a la relación entre actitudes y la conducta se encuentra en lo 
intermedio al decir que son uno de los elementos para predecir la conducta. 
Whittaker (1987) dijo que para predecir la conducta de un individuo es necesario 
tener en cuenta sus actitudes, normas, hábitos y expectativas de reforzamiento.  
Por lo tanto, cuanto mayor es el rango y la variedad de conductas a partir de la 
cuales se infiere una actitud, hay más seguridad en cuanto a la validez de las 
mediciones hechas a partir de una sola forma de conducta. Por último, hay que 
considerar la relación entre actitudes y conducta como algo dinámico, ya que la 
formación y el cambio de actitudes es un proceso continúo. Según Kelman (en 
Whittaker, 1987) las actitudes se desarrollan y cambian cuando la persona se 
encuentra expuesta a experiencias e información nuevas. Sin embargo, los 
cambios suelen ser muy lentos y graduales, ya que las actitudes, una vez 
establecidas, ayudan a moldear las experiencias que ha tenido la persona con el 
objeto de la actitud.  
Sobre  cómo se miden las actitudes, quedaría resuelta a medias si no se 
contemplara su validez y confiabilidad, por lo que existen algunas consideraciones 
que deben hacerse para ser útil, toda medida debe ser exacta, aunque de distintas 
maneras. Según Summers (1976) un instrumento de medición debe proporcionar 
lectura que represente lo que el aplicador del instrumento se propone medir. 
Cuando se trata de medir actitudes se desea que el instrumento sea insensible a 
la inteligencia, clase social, tendencias de los sujetos a dar respuestas 
socialmente deseables o a cualquier otra cosa, excepto a las actitudes,  el 
instrumento debe ser válido, es decir, debe medir lo que se pretende medir. 
Newcomb (1964) dice que una medida es válida en tanto que representa la 
dimensión que estamos tratando de medir, fuera de toda influencia.  
El problema de asegurar la validez de las escalas de actitudes es particularmente 
difícil, porque las actitudes sólo pueden ser medidas de manera indirecta. Las 
actitudes no son conductas, sino predisposiciones a la conducta, y, sin embargo, 
sólo pueden ser medidas en tanto se les expresa en la conducta. El problema, 
entonces, es el de asegurarse que las conductas que observamos están 
determinadas por la actitud que intentamos medir, y no por alguna otra actitud o 
por factores no actitudinales.  
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Un instrumento también debe ser consistente en las lecturas que proporciona 
cuando se aplica a un objeto que no cambia; es decir, el instrumento debe ser 
confiable. Según Newcomb (1964) un instrumento confiable es el que da 
resultados consistentes. Los problemas de la confiabilidad y de la validez son 
fundamentales en la medición de actitudes.  
Según Newcomb (1964) la validez de una escala no es del todo independiente de 
su confiabilidad. La medición de algo que carece de confiabilidad no nos permite la 
confianza de que contamos con una medición pura o válida. Si una escala da en 
un momento resultados distintos, es probable que éstos no tengan igual validez. 
Las ambigüedades, o incongruencias que reducen su confiabilidad disminuirán 
también casi inevitablemente su validez. Una escala válida debe ser a su vez 
confiable, pero una escala confiable no es necesariamente válida.  
Construcción de un cuestionario de actitudes. Nadelsticher (1983) explica que 
la forma de elaborar un cuestionario de este tipo es idéntica a la de cualquier otro 
cuestionario, con algunas pequeñas modalidades (dependiendo del método 
empleado). Por lo general, se deben elaborar estos cuestionarios con 
afirmaciones, no con preguntas. Éstas deben cumplir ciertas condiciones:  
 Evitar frases que se refieran al pasado en vez del presente.  
 Evitar frases que puedan ser interpretadas en más de un sentido.  
 Evitar frases que no tengan relación con el objeto psicológico medido.  
 Evitar frases en las que casi nadie o todos estarán de acuerdo.  
 Utilizar un lenguaje claro, simple y directo.  
 Los reactivos deben ser cortos, no más de 20 palabras.  
 Cada reactivo debe contener sólo una idea.  
 Evitar frases que contengan universalidad como: todos, siempre, nunca, 
ninguno, etc.  
 Se deben evitar palabras como simplemente (o pueden utilizarse con cuidado).  
 Evitar palabras que pueden provocar equívocos.  
 Evitar el empleo de frases negativas complejas.  
 
Dentro de los métodos de actitudes, el más utilizado por su sencillez y facilidad es 
el de rangos sumarizados de Likert.  
 
Escalas Tipo Likert.Según Likert (1932), entre los esfuerzos dirigidos a medir las 
actitudes sociales, destacan los cuidadosos procedimientos desarrollados por 
Thurstone a finales de la década de 1920, los cuales se caracterizan por el 
empeño especial tendiente a igualar los intervalos entre una actitud y otra, en la 
escala de actitud. Los métodos de Thurstone han demostrado una confiabilidad 
satisfactoria y, en términos de correlaciones entre puntuaciones e historias de 
casos evaluados por peritos, una validez igualmente satisfactoria. 
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PeggyPapp (1984), respalda lo anterior al explicar que los ciclos conductuales en 
cada familia, pueden verse como gobernados por un sistema de creencias, el cual 
está compuesto por una combinación de actitudes, ideas básicas, expectativas y 
prejuicios, traídos a la familia nuclear por cada uno de los padres de sus 
respectivas familias de origen. Dichas creencias individuales se interconectan para 
formar las premisas que gobiernan las reglas de la familia. Los terapeutas 
familiares no consideran importantes las creencias individuales, sino la forma en 
que se interconectan para formar las reglas operativas del sistema. 
Los pasos para elaborar una escala de actitudes según el método de Thurstone 
(1928) pueden resumirse de la siguiente manera:  
 La especificación de la variable de actitud que se va a medir.  
 La recolección de una amplia variedad de opiniones acerca de la variable de 
actitud específica.  
 La edición de este material en una lista de alrededor de 100 breves 
aseveraciones de opinión.  
 La clasificación de las aseveraciones en una escala imaginaria que represente 
a la variable de actitud. Esta tarea deben realizarla cerca de 300 lectores 
peritos.  
 Cálculo del valor escalar de cada aseveración.  
 Eliminación de algunas aseveraciones con los criterios de ambigüedad.  
 Eliminación de algunas aseveraciones con los criterios de inadecuación.  
 Selección de una lista pequeña de cerca de 20 aseveraciones graduadas 
uniformemente en la escala.  
Es evidente el laborioso trabajo indispensable relacionado con el desarrollo de 
escalas según esta técnica. Buscando alternativas al método de Thurstone, a fines 
de la década de 1920 y principios de la década de 1930, Gardner, Murphy y Likert 
(en Likert, 1932) decidieron realizar un estudio sobre las actitudes internacionales, 
interraciales, económicas, políticas y religiosas en estudiantes de universidades 
norteamericanas. El tipo de material del cuestionario que se utilizó para este 
estudio se clasificó en cuatro categorías principalmente: En la primera se 
presentaban preguntas que tenían que contestarse con un sí o no. En seguida 
venía una serie de preguntas de opción múltiple en la que se escogía una de cinco 
respuestas de posibles, en tercer lugar, había un serie de proposiciones para ser 
contestadas con las palabras: a)aprobada totalmente; b)aprobada; c)en duda; 
d)desaprobada; e)desaprobada totalmente.En cuarto lugar, había una serie de 
narraciones periodísticas abreviadas sobre conflictos sociales que concluía en una 
oración que describía el resultado de este conflicto, y se pedía que indicara su 
respuesta a este resultado, utilizando el mismo grupo de cinco respuestas 
mencionado en el número tres.  
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Likert (1932) advirtió que un gran número de las aseveraciones de cinco puntos 
producían una distribución semejante a la normal; con base en esto, supuso que 
las actitudes están distribuidas en forma normal, de donde nació la técnica de 
clasificación Sigma, la cual mostró ser muy satisfactoria para medir las actitudes, 
pues evita el gran trabajo de recurrir a un gran número de peritos para elaborar la 
escala, requisito señalado por Thurstone; además con menos número de reactivos 
la técnica Sigma produce confiabilidades tan altas como las obtenidas por técnica 
Thurstone. 
    
Posteriormente, Likert (l932) decidió probar otra técnica más sencilla que la 
Sigma. La nueva consistió en asignar valores de 1 a 5 a cada una de las cinco 
posiciones diferentes de las aseveraciones de cinco puntos. El extremo 1 se 
asignaría siempre al extremo negativo de la escala Sigma, y el extremo 5 al 
positivo de dicha escala. Después se determina la puntuación de cada individuo 
encontrándose el promedio de los valores numéricos de las posiciones que marcó. 
Las puntuaciones obtenidas con éste y con el método Sigma se correlacionaron 
así perfectamente. Este método, al ser comparado con el método de Thurtstone, 
dio pruebas de producir la misma confiabilidad con menos reactivos, o 
confiabilidades más altas con el mismo número de reactivos.  
De este modo, uno de los métodos más empleados para medir el comportamiento 
afectivo de una actitud llegó a ser el de rangos sumarizados, propuesto por Likert 
en l932. Wittaker (l987), explica que a fin de elaborar una escala de actitudes de 
tipo Likert, el investigador redacta un buen número de enunciados. Estas 
aseveraciones se aplican a una muestra representativa de la población que se 
desea estudiar, presentándose cada reactivo junto con una escala de cinco 
intervalos en que se pide al individuo que señale el grado en que concuerda o está 
en desacuerdo con la oración. El sujeto recibe una puntuación por cada reactivo, 
que depende de la puntuación que haya dado al reactivo. Su puntuación final es la 
suma de las puntuaciones obtenidas en cada reactivo. En seguida, las 
puntuaciones de esta primera aplicación se sujetan a una serie de análisis 
estadísticos para elegir los mejores reactivos presentados al sujeto sólo pueden 
referirse a un objeto de la actitud y es necesario redactarlo de modo que se los 
exprese claramente. Con la escala de Likert los resultados pueden analizarse 
estadísticamente; los criterios que guardan mayor correlación con la calificación 
total de todas las preguntas se conservan y los demás se desechan. Este 
procedimiento tiene por objeto obtener una serie de criterios que evalúan la misma 
actitud o un complejo de actitudes.  
Según Lindgren (l972), esta clase de prueba tiene una gran coherencia y muestra 
diferencias significativas entre aquellos que se orientan de manera positiva en una 
cuestión dada y los que lo hacen de manera negativa. Para Nadelsticher (l983), el 
método de rangos sumarizados de Likert, debe cumplir con las siguientes 
características:  
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 Se elabora un cuestionario piloto (prueba con un mínimo de 70 preguntas por 
cada dimensión) 35 son favorables y 35 desfavorables al objeto medido.  
 Se trabaja con 5 alternativas que son las siguientes:  
a) Totalmente de Acuerdo; b) Acuerdo; c) Indiferente; d) Desacuerdo; e) 
Totalmente en Desacuerdo.  
 Esto no indica que no se puedan variar las alternativas, por ejemplo que 
puedan ir de "Muy perfecto a Imperfecto" u otro continuum, no importa cuál.  
 Las opciones se califican de 0 a 4 o de 1 a 5, sin olvidar que la calificación 
debe ser inversa dependiendo de la favorabilidad o desfavorabilidad de la 
pregunta.  
 El desarrollo de las instrucciones deben ir en la primera hoja; deben ser lo 
suficientemente claras como para que no haya equivocaciones ni confusiones 
en cuanto a la forma en que debe contestarse el cuestionario. De preferencia 
las instrucciones deben ir en una hoja sola, sin incluir ningún item.  
 Las afirmaciones favorables y desfavorables se revuelven, se pueden sortear 
para ver la forma en que se van a quedar en el cuestionario. No van primero 
las favorables y después las desfavorables en el cuestionario; van al azar.  
 Se aplica un cuestionario piloto. En el caso de haber un área de datos 
generales (sexo, edad, estado civil, etc.) se pone antes de las afirmaciones que 
miden la actitud.  
 Se calcula la "t" de student.  
 Se aplica el cuestionario incluyendo de 20 a 25 afirmaciones que constituirán el 
cuestionario final.  
 Después de aplicar el cuestionario final se puede aplicar cualquier método para 
detectar confiabilidad general del instrumento (Cronbach, Spearman-Brown, 
etc.).  
 Calcular en lo posible la validez predictiva, concurrente, de construcción y 
cuidar la validez de apariencia.  
 
Por lo que en resumen podemos decir, que un instrumento válido y confiable en 
cualquier investigación que se realice traerá inferencias interesantes y resultados 
verdaderos (Nadelsticher, 1983, pag. 27). Además las actitudes son importantes 
porque pueden ejercer cierta influencia en la percepción del mundo y en las 
acciones de las personas. Tienen dirección e intensidad, por lo que pueden 
medirse.  
 
1.11.1.4 Tecnología de la información y las comunicaciones – TIC. 
Constituyen un conjunto de herramientas e infraestructuras utilizadas para la 
recolección, almacenamiento, tratamiento, difusión y transmisión de la 
información. 
Existen muchas definiciones de tecnologías de información y comunicación, pero 
una de las más significativas es la propuesta por González (1999, p. 12), quien 
plantea que “las tecnologías de información y comunicación son un conjunto de 
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procesos y productos derivados de las nuevas herramientas, hardware y software, 
soportes de la información y canales de comunicación relacionados con el 
almacenamiento, procesamiento y transmisión digitalizados de la información”. 
Por su parte, Cabero (1998), ha resumido las características de las tecnologías de 
información y comunicación recogidas de varios autores y sus características 
principales que se explican a continuación: 
 En primer lugar la inmaterialidad, ya que la información constituye la materia 
básica de la sociedad. Las TIC realizan el proceso de la comunicación de la 
información, un proceso visible pero intangible, que adquiere valor cuando la 
información que se transmite genera cambios en aquellas personas sindicadas 
como destinatarias del mensaje. La inmaterialidad permite la distribución y el 
acceso global. 
 La interactividad, la cual representa la característica más relevante de estas 
tecnologías, ya que cuando las personas interactúan con el computador para 
acceder a las fuentes de información, permite la individualización de los 
contenidos, por lo tanto, favorece el proceso educativo centrado en el 
aprendizaje de las personas. 
 La interconexión, ya que dos tecnologías conectadas producen nuevos 
recursos tecnológicos, como la telemática, la cual resulta de la conexión entre 
las telecomunicaciones y la informática. La instantaneidad, los servicios que 
ofrece Internet permiten acceder en forma rápida a fuentes de información y 
conocimiento ubicadas en lugares remotos. 
 Los elevados parámetros de calidad de imagen y sonido, englobados en los 
avances y desarrollo de nuevos software para la edición de textos y la 
digitalización de imágenes y sonidos, posibilitan el tratamiento de la 
información con resultados excelentes. Hoy por ejemplo, existen diversos 
catálogos en línea que incluyen fotografías con excelente calidad de imagen. 
Los MP3 ofrecen música digital con excelente sonido. 
 La digitalización, que permite pasar del átomo al bit, vale decir, el texto, la 
imagen, el sonido y el video pueden ser digitalizados en función de ser 
utilizados en un mismo formato. La materia se transforma en dígitos binarios 
(ceros y unos) y por consiguiente se vuelve inmaterial. Las señales análogas 
que llegan a través del teléfono se transforman en digitales gracias a la acción 
de un MODEM. 
 La mayor Influencia sobre los procesos que sobre los productos, se puede vivir 
en el ámbito de la educación virtual, los estudiantes realizan el proceso de 
enseñanza y de aprendizaje en forma autónoma accediendo a los materiales 
que ha preparado el profesor o guía de su curso en forma remota. El alumno 
estudia cuando quiera, donde quiera y a la hora que quiera, ya que los 
contenidos del curso dispuestos por el profesor o tutor, posibilitan que el 
alumno construya conocimiento de acuerdo a sus propias capacidades. 
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 La penetración en todos los sectores bien sea cultural, económica, educativa o 
industrial. Las tecnologías de información y comunicación penetran 
indistintamente todos los campos del conocimiento y como consecuencia 
modifican las estructuras de toda la sociedad. De la economía a la nueva 
economía; de la educación tradicional a la virtual, del gobierno al e-gobierno, 
son entre otros, ejemplos de la penetración social de estas tecnologías. 
 La innovación, debido que la rápida obsolescencia de las mismas, obliga 
constantemente a introducir mecanismos de innovación en todo orden de 
cosas, y en algunos casos, como por ejemplo en el comercio electrónico 
surgieron comunidades virtuales que se dedican a prácticas históricas que el 
hombre realizaba para vivir, como el trueque. 
 La tendencia hacia la automatización, ya que la necesidad de sistematizar 
tareas y procesos rutinarios inherentes a la administración y gestión en las 
organizaciones en general, encontraron la respuesta en las TIC. Una Intranet 
por ejemplo, permite a los estudiantes de un plantel universitario realizar la 
inscripción académica desde sus hogares a través de Internet validando su 
acceso a los registros con sólo ingresar su número de cédula de identidad. Los 
ficheros en las bibliotecas han dado paso a los catálogos en línea y se puede 
reservar un libro desde cualquier computador conectado a la red local. 
 La diversidad, debido a que la aplicación de las Tecnologías de Información y 
Comunicación (TIC) es tan diversa como las personas que las utilizan. La 
dimensión social que alcanzan estas tecnologías obedece a la presión que 
ejercen sobre los procesos en todas las formas de la vida y del trabajo. Esta 
sinergia que existe entre tecnología y sociedad remueve las estructuras 
sociales, en toda su extensión. 
 
La actitud frente a las TICs se sitúa entre dos polos la tecnofobia y la tecnofilia, es 
decir, el rechazo del uso de las máquinas debido al desconocimiento, falta de 
seguridad en su utilización, expectativas de escaso rendimiento y el sentirse 
plenamente incorporado al mundo de la tecnología, considerando que ésta 
equivale a progreso y solución de muchos problemas. 
 
Por lo anterior expuesto, la aplicación de las TIC complicará las cosas y 
defraudará las expectativas si no va acompañada de una organización adecuada. 
Se deben cambiar tanto las actitudes como los métodos. Estos dos últimos 
elementos deben darse en el personal implicado para que se produzcan 
condiciones favorables que potencien la detección de factores restrictivos, la 
consolidación de juicios propios, la capacidad de anticiparse y prever con eficacia, 
y la mejora de la actitud para el razonamiento lógico. Solamente si se dan estas 
circunstancias vale la pena continuar en el intento. 
En relación a la aplicación de las TIC, Meira (2004) presenta varios aspectos 
importantes en relación de las tecnologías de la información, los cuales pueden 
guiar a los funcionarios en su trabajo. 
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 Conectividad: Las tecnologías de la información han facilitado el desarrollo de 
bibliotecas digitales globales y de otras enormes bases de datos que hoy día 
son de uso corriente, además, las tecnologías facilitan la comunicación entre 
las personas. 
 Las TIC como parte integral del contenido de las disciplinas que no son TIC: 
Constituyen un lenguaje que atraviesa todas las disciplinas y son, cada vez 
más, parte del contenido de varias de ellas. Lo que esta tendencia significa es 
que cada persona especialista en una disciplina debe tener una cantidad 
creciente de conocimientos sobre el papel que juegan las Tecnologías de 
Información y Comunicación en el saber y hacer de su disciplina. 
 Solución de problemas con ayuda de las TIC: Una de las estrategias más 
valiosas para la solución de problemas es la de partirlos en subproblemas más 
pequeños y por lo tanto más manejables. Se evidencia que las tecnologías de 
información y comunicación son herramientas que pueden resolver estos 
subproblemas, incrementando ampliamente la capacidad de solución de 
problemas de quienes son usuarios de computador. 
 Modelación y simulación basadas en el computador son ahora ayudas 
poderosas para el conocimiento y la práctica de las ciencias naturales, así 
como para muchas otras disciplinas, incluyendo la economía y los negocios. 
 Comunicación en el ciberespacio: Esta incluye comunicaciones por 
microcomputador, correo electrónico, videoconferencias e "hipermedios 
interactivos. Las TIC ofrecen medios completamente nuevos, tanto sincrónicos 
(en tiempo real) como asincrónicos, que incluyen texto, gráficas, sonido, color y 
video. 
 Aprender durante toda la vida en cualquier lugar y en cualquier momento: Las 
TIC han añadido nuevas dimensiones al aprendizaje, tales como el aprendizaje 
a distancia, el aprendizaje ayudado por computador y el "software" centrado en 
el aprendiz. El progreso en las teorías del aprendizaje, en el conocimiento del 
cerebro y en la inteligencia artificial se está incorporando al "software" que se 
diseña para ayudar a la gente a aprender, a menudo en un ambiente "justo a 
tiempo ", en el momento en que se necesita. 
Las tecnologías de la información y la comunicación - TIC13 se pueden clasificar 
en: 
 Las redes. 
 Los terminales. 
 Los servicios. 
 
 
                                            
13
 WIKIPEDIA (Clasificación TICs-Gobierno Electrónico)[online]. Octubre, 2011 Extraído de internet: 
http://es.wikipedia.org/wiki/Tecnolog%C3%ADas_de_la_informaci%C3%B3n_y_la_comunicaci%C3
%B3n  
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Ilustración 2. Clasificación de las TICs 
 
Fuente: WIKIPEDIA (Clasificación TICs-Gobierno Electrónico) 
Dentro de esta clasificación el estudio que se llevará a cabo se centrara en Tics 
servicios / E- gobierno que consiste en el uso de las tecnologías de la información 
y el conocimiento en los procesos internos de gobierno y en la entrega de los 
productos y servicios del Estado tanto a los ciudadanos como a la industria.  
Muchas de las tecnologías involucradas y sus implementaciones son las mismas o 
similares a aquéllas correspondientes al sector privado del comercio electrónico (o 
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e-business), mientras que otras son específicas o únicas en relación a las 
necesidades del gobierno. 
Se basa principalmente en la implantación de herramientas como portales, ERPs, 
que en caso de los gobiernos se conocen como GRPs, CRMs, como redes 
sociales o comunidades virtuales y muchas otras, buscando una mejora en la 
eficiencia y eficacia de los procesos internos y de vinculación con la sociedad. 
El gobierno electrónico describe el uso de tecnologías para facilitar la operación de 
gobierno y la distribución de la información y los servicios del mismo. Lidia con 
aplicaciones pertenecientes y no pertenecientes a internet para servir de ayuda a 
los gobiernos. Este servicio a los ciudadanos se realiza con el uso a gran escala 
de tecnologías como teléfono, fax, sistemas de vigilancia, identificación por 
sistemas de radiofrecuencia e incluso la televisión y la radio14. 
 
En general, las TICs constituyen un factor clave para el aumento de la 
productividad y pueden fomentar significativamente la creatividad, razón por la 
cual se espera que una persona mejor capacitada en el uso de estas herramientas 
sea también más productiva para cubrir las necesidades cambiantes de las 
industrias. 
 
Parece que siempre existirán posturas a favor y en contra de la tecnología. Los 
que están en contra, según Lamadrid (1999), dicen que la consideran 
“reduccionista, deshumanizante, personalizada”. Esto se debe, en palabras de 
dicho autor, a que no han contado con la asesoría de un especialista que les 
explique cómo y en dónde buscar la información que necesitan, así como qué 
hacer con ella.15 
 
El servicio público debe reconocerse como el principal ámbito de innovaciones 
creativas en la teoría y en la práctica de la gestión. Los gobiernos,casual o 
deliberadamente, tienen problemas de gestión mucho más difíciles delos que 
pueda tratar de superar cualquier empresa. Si la base de la reforma dela gestión 
pública ha sido hasta ahora la imitación de empresas, el desafío quese presenta 
desde los años noventa es emprender el camino de la innovacióndesarrollando 
nuevos métodos de gestión que respondan a las necesidadespropias del Estado 
(Metcalfe, 1999). 
 
En la actualidad, existe consenso en que todo país que quiera progresar en las 
áreas económica, social y política necesita transformar y modernizar sus 
instituciones públicas. Eso significa hacerlas más transparentes, eficientes, 
                                            
14
 WIKIPEDIA (Gobierno Electrónico)[online]. Octubre, 2011 Extraído de internet: 
http://es.wikipedia.org/wiki/E-gobierno. 
15
  LAMADRID, J.(1990) Enseñanza Tecnológica. Revista Digital Universitaria: ¿Tecnicismo sin 
socialización?1, 1-3 
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accesibles para el ciudadano y más integradas a lo largo de la cadena de valor 
público. En ese sentido, desde la década de los noventa, bajo un cambiante 
entorno mundial en aspectos socio-político y económicos, se generaron grandes 
expectativas ante el dinámico desarrollo de las TIC en especial de la Internet. 
 
Fue el sector privado el primero en asumir una posición de cambio, así se generó 
el boom de las empresas puntocom (y su estrepitosa caída años después), el 
comercio electrónico (e-commerce) y masificación de las TICs. 
 
Posteriormente, es el sector público, asumiendo el enfoque de Les Metcalfesobre 
el proceso imitación-innovación frente a las herramientas de gestión privadas, el 
que intenta aplicar estos conceptos a la Administración Pública. 
 
Desde inicios de los noventas a la actualidad hay claros ejemplos que en el 
proceso de modernización las TICs juegan un rol estratégico, que permiten 
producir cambios y adelantos que, de otra manera, demorarían mucho tiempo o 
simplemente serían imposibles. Asumiendo esos enfoques surge el Gobierno 
Electrónico (e-gobierno) como una tendencia que busca apoyar el proceso 
modernizador-optimizador en las administraciones públicas, una poderosa 
herramienta que muchos perfilan como el paso siguiente en el proceso de 
reformas de la gestión pública. 
 
E-gobierno. Una definición escogida para definirlo es la siguiente: “Es la mejora 
continua en la prestación de servicios e información desde el gobierno a la 
sociedad, con base en el uso de las TIC, buscando mejorar cualitativa y 
cuantitativamente los servicios e información ofrecidos, aumentar la efectividad de 
la gestión pública e incrementar sustantivamente la transparencia del sector 
público y la participación de los ciudadanos” (Pasco 2005). Como herramienta, 
representa una suerte de ícono del inmenso potencial de lo que podría hacerse en 
el Estado moderno. Si bien siempre está la idea del E-Gobierno como medio para 
que el Estado atienda las 24 horas y con un 100% de accesibilidad, si no se 
entiende que lo que permite esa herramienta es esencialmente integrar al Estado, 
se puede cometer muchos errores, perder muchísimo dinero y generar una 
enorme frustración en la gente. (Orrego 2006). 
 
Bajo un análisis histórico, uno de los primeros manifiestos oficiales del E-Gobierno 
está en el primer Informe de la Vicepresidencia de los Estados Unidos (Gore 1993, 
114). “En el futuro, el concepto de E-gobierno puede ir más allá de transferir dinero 
y otros beneficios a través del uso de tarjetas de plástico inteligentes. Con una 
tarjeta chip, los participantes podrían recibir beneficios de asistencia pública, 
inscripción en cursos de formación,…el e-gobierno será másjusto, más seguro, 
más responsable ante el ciudadano, y más eficiente quenuestros sistemas 
actuales basados en papel”'. Como se observa, es una visión todavía muy 
relacionada al e-commercede la época, pero permite conocer cómo se iba 
vislumbrando el e-gobierno en sus inicios. Después de esa propuesta, son muchos 
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los programas y estrategias que los países han ido diseñando y poniendo en 
práctica en el mundo. 
 
Actualmente, la Unión Europea está liderando los cambios a través de su “i2010” 
(EuropeanInformationsociety in 2010)  Por otra parte, son muyavanzados los 
desarrollos logrados por Canadá, Australia, Nueva Zelanda,Corea del Sur y, en 
Latinoamérica, México, Brasil y Chile son los países más estudiados por los logros 
en este tema. 
 
Por otra parte, el e-gobierno implica innovación en las relaciones internas y 
externas del gobierno. En ese sentido, se desarrolla principalmente sobre la base 
de tres grandes categorías de sujetos: Los ciudadanos y organizaciones o 
asociaciones ciudadanas; el sector privado, a través de agentes económicos 
individuales o corporativos y el Estado, a través de empleados estatales y/u otros 
agentes gubernamentales y estatales. Es por ello que el e-gobierno se puede 
enfocar a 4 grandes ámbitos: 
 
• Gobierno-Ciudadanos (G2C): En este ámbito el gobierno debe centrarse en 
construir puntos únicos de entrada que permitan un acceso fácil y eficiente a 
cualquier servicio de la administración pública. 
 
• Gobierno-Empresarios (G2B): En esta área el gobierno debe también construir 
puntos únicos de entrada, reducir procesos redundantes y facilitar la presentación 
de información, documentos legales, formularios de impuestos o cualquier otro 
documento de obligada presentación ante la administración pública. 
 
• Gobierno-Otros Gobiernos (G2G): En este aspecto, el gobierno debe buscar 
mecanismos que faciliten el uso compartido de información, eviten la duplicación 
de procedimientos y faciliten la gestión de trámites y documentos entre los 
diferentes niveles de gobierno. 
 
• Gobierno – Empleados (G2E): En este ámbito se encuentran contempladas las 
iniciativas destinadas a entregar productos y/o servicios de desarrollo profesional y 
atención de demandas de recursos humanos del gobierno, por parte del Estado. 
 
Por otra parte, en cuanto a las fases de desarrollo del e-gobierno, existe 
coincidencia entre muchos autores en plantear 4 fases sobre las cuales se va 
avanzando en el tiempo. En términos generales corresponden a las siguientes: 
 
 Presencia: Las entidades de la administración pública utilizan las TIC para 
entregar información básica al público (leyes, regulaciones, documentos y 
estructuras organizacionales de las instituciones). No existe mayor relación con 
el ciudadano y empresas al no existir canales de interacción. 
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 Interacción: Las entidades amplían la capacidad de los servicios proveídos a 
través de las TIC de tal manera que el ciudadano puede acceder a información 
crítica, así como a formatos que puede “bajar” y se genera una apertura de 
canales de comunicación (las páginas web pueden ofrecer tomar contacto con 
los tomadores de decisiones en los distintos niveles de gobierno). 
 Transacción: Es una fase más avanzada, en la que las entidades adicionan 
aplicaciones de auto servicio para que ciudadanos y empresas puedan realizar 
trámites completos en línea (lo que se conoce como trámites públicos en 
línea). Hasta esta fase, el avance se genera fundamentalmente por un salto 
tecnológico. Es decir, no se generan necesariamente implicaciones en las 
estructuras organizacionales o funcionales de las agencias de la administración 
pública. Los proyectos de gobierno electrónico se pueden adelantar hasta esta 
etapa sin la generación de sinergias entre instituciones, ya que corresponde a 
la automatización de las actividades que se desarrollan de manera 
independiente y “usan” al ciudadano como enlace entre las organizaciones. 
 Transformación: En esta fase, se realizan transformaciones significativas a la 
forma de operar del gobierno. El salto necesario para llegar a esta fase, es 
cultural, lo cual genera un reto mayor para su implementación porque implica 
una redefinición de los servicios y de la operación de la administración pública, 
creando una integración total entre agencias y entre niveles regionales, así 
como con el sector privado, las organizaciones no gubernamentales y el 
ciudadano, permitiendo servicios cada vez más personalizados. 
 
Es conveniente señalar, que existen algunos autores que plantean una quinta fase 
a la que generalmente se le denomina Democracia electrónica (edemocracia) o 
Participación democrática. Etapa que le permitiría al ciudadano y empresas 
intervenir activamente en la definición de las políticas públicas a través del 
ejercicio del voto y de la revisión del quehacer político de los dirigentes elegidos. 
 
En ese tema, en Latinoamérica, el desarrollo del e-gobierno se ha focalizado en el 
servicio electrónico y la información, pero la participación ciudadana no ha sido 
considerada como componente importante de la estructura del gobierno 
electrónico. Esta característica se extiende al e-gobierno a nivel mundial, excepto 
los países nórdicos, Estados Unidos y Canadá, donde la cuestión de la 
democracia electrónica exhibe particular valor. 
 
Se debe asumir por tanto, que él no considerar la participación ciudadana en el 
proceso de interrelación que genera el e-gobierno, invalida su participación frente 
a procesos de formulación de los marcos legales y con ello obstaculizar la 
transferencia de la participación del sujeto en las instancias de políticas relevantes 
lo que representa un problema de concepción y ejecución del proceso de 
descentralización del Estado en el marco de la Sociedad de la Información y el 
Conocimiento como un camino hacia la conformación y fortalecimiento de la 
democracia electrónica. 
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Un requisito imprescindible es la existencia de líderes que crean firmemente en las 
posibilidades de la tecnología y que se constituyan en ejemplo vivo de su 
utilización, de manera que todo el cuerpo burocrático lo perciba como algo 
importante. Sin embargo, no basta con saber ocupar la tecnología, hay que poner 
en marcha planes que permitan mostrar, tanto a los usuarios internos como 
externos, que el E-Gobierno genera valor. Para ello es fundamental que cada plan 
de e-Gobierno incluya una o dos “pepitas de oro”, es decir, proyectos 
emblemáticos que exhiban alto valor para los usuarios en el corto plazo, de 
manera que se convenzan, con base en evidencias concretas y tangibles, del valor 
que puede generar el e-Gobierno, más que por el status, la jerarquía del jefe o la 
elocuencia de su discurso (Orrego, 2006). 
 
Por otra parte, un aspecto a considerar es que, aunque el e-gobierno es una 
tendencia mundial, y se podría pensar que hay proyectos modelos para replicar, 
este enfoque debe ser analizado y desarrollado teniendo siempre en cuenta las 
variables propias de cada país (realidad social, cultural, político-institucional, entre 
otras), así como las características y necesidades de los usuarios finales 
(profesionales públicos y/o los ciudadanos). Son estas características, las que 
harán viable al e-Gobierno como herramienta de desarrollo o lo relegarán como 
una mera “moda” en gestión pública sin sustento ni visión de largo plazo (Pasco 
2005, 3). 
 
En ese mismo sentido, uno de los principales riesgos de todo proyecto (grande o 
pequeño) en materia de e-gobierno, es la falta de claridad sobre los objetivos 
buscados. La receta del fracaso de iniciativas informáticas es generalmente escrita 
por optimistas y teóricos que, enceguecidos por las maravillas tecnológicas, 
sobredimensionan sus potencialidades y subestiman sus limitaciones y obstáculos 
(Orrego, 2005). 
 
Por tanto, debe quedar claro, que el verdadero enfoque del e-gobierno trasciende 
a los aspectos tecnológicos e implica el apoyo e impulso de un mejor gobierno con 
una ciudadanía cada vez más preparada para a asumir el reto del paradigma de la 
Sociedad de la información. 
 
1.11.1.5 Resultados de investigaciones de la actitud frente a las TICS. Hasta el 
momento no se han realizado estudios para medir la actitud de los servidores 
públicos frente al gobierno en línea, por lo tanto este tema es similar a la actitud de 
los docentes hacia a la incorporación de la TICs en la Educación.  
 
En investigaciones realizadas frente a este tema se han obtenido los siguientes 
resultados: 
 
Los resultados muestran percepción favorable y actitud positiva por parte de los 
profesores hacia las TICs, pero el uso que dan a las herramientas informáticas es 
61 
 
limitado y básicamente orientado a comunicación, lo cual fue corroborado por la 
información obtenida de la encuesta a estudiantes. Se concluye que es necesario 
capacitar mejor a los profesores en cuanto al uso de las TICs para tener mayor 
interacción con sus alumnos y que las materias sean más dinámicas e 
interesantes para los educandos 
 
En una revisión realizada por Hannafin y Savenye, también citados por Morales 
(2001), se presentan los siguientes resultados: 
 
Una de las causas de que los profesores se den por vencidos en los primeros 
intentos o acercamientos hacia la utilización de las TICs es la frustración 
experimentada en el proceso de aprendizaje del uso de dichas tecnologías. 
 
Otra razón puede ser que algunos profesores simplemente no creían que la 
computadora pudiera mejorar los resultados del aprendizaje de los alumnos 
debido a que dicho artefacto podría convertirse en una muleta mental para 
algunos estudiantes, siendo utilizada como apoyo para el desempeño escolar pero 
no para el aprendizaje. 
 
La hipótesis de McMahon (1990), citado por Morales (2001), habla de que la 
resistencia de algunos profesores se debe a que perciben las TICs como una 
competencia en la atención de los alumnos y, en cierto sentido, se niegan a 
compartir el aula con alguien más, en este caso con la computadora misma. 
 
Otro de los factores que provocan resistencia de los profesores al uso de las TICs 
es el miedo a perder el control “escénico”, mientras que a otros les atemorizaba 
verse como “tontos” frente a sus alumnos. 
 
En un estudio desarrollado en los Estados Unidos de América por Zhao, Pugh, 
Sheldon y Byers (2002) se identificaron las condiciones bajo las cuales tenía lugar 
la innovación educativa utilizando TICs. Durante un año realizaron un seguimiento 
a profesores pertenecientes a distintos programas basados en la incorporación de 
la tecnología. Estos autores detectaron 11 factores que afectan la integración 
pedagógica de las TICs al aula, los cuales fueron clasificados en tres grandes 
dominios: El profesor, el proyecto y el contexto. 
 
De los resultados obtenidos concluyeron que, aunque los tres dominios afectan de 
modo significativo el éxito de la integración pedagógica de la tecnología, la 
contribución de los mismos no es de igual peso ya que los factores asociados con 
el profesor jugaron un rol mucho más relevante que los otros dos dominios, lo que 
indica que cuando el docente estaba altamente capacitado en el uso de TICs, los 
proyectos tenían éxito e inclusive se lograban innovaciones, en contraste con los 
que se desarrollaban en contextos con poco apoyo. 
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El presente estudio comienza como exploratorio y evoluciona a descriptivo, con 
diseño no experimental, ya que los investigadores no tuvieron injerencia en la 
formación de los grupos ni en la manipulación de las variables, por lo que sólo 
registraron la información.  Además es transversal debido a que toda la 
información se recolectó en un solo momento, en un tiempo único (Hernández, 
Fernández y Baptista, 2006).  
 
El enfoque es mixto ya que la exploración y descripción de las actitudes de los 
profesores se realizó bajo el paradigma cualitativo, complementándose con un 
estudio cuantitativo en el que participaron los alumnos. El método fue el estudio de 
caso, siendo las técnicas la entrevista, para la parte cualitativa, y la encuesta para 
la parte cuantitativa. 
 
A continuación se presentan los resultados obtenidos.  Entre paréntesis se indica 
el porcentaje (frecuencia de mención) de cada uno de los comentarios relevantes. 
 
Para los profesores, la fortaleza de las TICs más frecuentemente percibida es que 
éstas permiten la comunicación formal con grupos grandes (45%), seguida de que 
son adecuadas para fomentar el debate (15%), permiten asignar y revisar tareas y 
comentarios (15%) y hacen posible atender grupos escolares geográficamente 
dispersos (15%).  El que favorezcan la organización fue  la menos mencionada.  
Por otra parte, la debilidad más importante es la falta de contacto interpersonal 
con el alumno (35%), el acceso (15%) y fallas del sistema (15%).   
 
Otras respuestas de los docentes se refirieron a que no se ha difundido 
adecuadamente el uso de las TICs, en este caso aprende (10%); que falta que el 
alumno utilice las herramientas  (10%) y que hace poco flexible la comunicación 
(10%).    
 
Los docentes principalmente emplean las herramientas informáticas para 
comunicación con sus alumnos (45%), para asignar tareas (30%) o para organizar 
materiales de estudio (25%).  El 30% de los participantes las usan al menos dos 
veces por semana, 30% una vez al día y 30% de tres a cuatro veces por semana, 
pero 10% sólo una o dos veces al semestre.  
 
Por otra parte, con todo y las debilidades reportadas por los docentes, todos ellos 
recomendaron usar las herramientas informáticas, en este caso las de @prende 
Anáhuac.En cuanto a los resultados cuantitativos provenientes de la encuesta a 
alumnos, el correo electrónico, las presentaciones como material de estudio y las 
utilerías para las tareas fueron utilizadas casi siempre (calificación promedio igual 
a 4).  Los foros de discusión, las lecturas y prácticas, las evaluaciones en línea y la 
organización de actividades con el calendario fueron usados a veces (calificación 
promedio igual a 3).  Los grupos de trabajo y el chat casi nunca fueron utilizados 
(calificación promedio igual a 2).  Por otra parte, el 62% de los profesores siempre 
promovió el uso de @prende; el 23% lo hizo casi siempre y el 11% a veces.  El 2% 
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casi nunca lo promovió, y hubo un 2% de profesores que nunca usaron las 
herramientas informáticas 
 
Aunque la percepción de los profesores es favorable al uso de las TICs, es 
necesario capacitarlos más para que las herramientas informáticas no sólo sean 
vínculo de comunicación, de transmisión de materiales o de asignación de tareas, 
sino herramientas efectivas para hacer más interactivo el proceso enseñanza-
aprendizaje, aprovechando que los alumnos se están familiarizando cada vez más 
con ellas fuera del aula.   
 
En otra investigación sobre las actitudes de los profesores con respecto al uso de 
las herramientas tecnológicas, alude que ninguno de ellos mencionó los puntos 
establecidos por Hannafin y Savenye (Morales, 2001), ya que la mayoría de los 
participantes muestra disposición hacia el uso de la herramienta, salvo el 2% que 
no la usó durante el semestre.  De esta manera se cumple lo reportado por Zhao 
et al. (2002) en cuanto a que el factor humano es el que predomina de modo 
significativo en el éxito de la integración pedagógica de la tecnología.  Los 
profesores participantes recomendarían a otros docentes usar las TICs y, aunque 
la mayoría de ellos usan estas herramientas al menos cuatro veces por semana, 
hay que motivar a aquel 10% que las usa una o dos veces por semestre, para que 
lo realicen con mayor frecuencia. 
 
Es necesario centrarse más en el aprendizaje que en la enseñanza.  Aunque por 
sí solas no son la solución absoluta, lo cual es una limitación, las TICs pueden 
ayudar a que el profesor logre que el alumno incorpore su experiencia extraescolar 
a lo que aprende en el aula, con lo que se lograría un aprendizaje más 
significativo.  De esa manera las instituciones estarían cumpliendo en forma más 
eficaz su compromiso de formar a los profesionistas que el país requiere para 
desarrollarse, ser competitivo y avanzar y adaptarse al escenario mundial, como 
sugiere Graells (2000). 
 
Al parecer los docentes no utilizan las aulas de medios porque no quieren, es 
decir, es un problema de actitud, el cual es necesario diagnosticar para poder 
tomar  decisiones y emprender acciones para eliminar esa mala actitud y propiciar 
en los docentes una buena actitud hacia el uso de la tecnología.  
 
Conocer la actitud que manifiestan los docentes hacia el uso de la computadora 
como instrumento de y para la enseñanza, así como para su uso profesional y 
personal, considerando que el querer es más importante que saber o poder. 
 
Otros investigadores manejan la hipótesis de que “La mayoría de docentes 
carecen de una actitud positiva hacia el uso de  las computadoras como 
herramienta docente o personal”. Como resultados de esta investigación se 
obtuvo:  
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Se adaptó y validó el instrumento para la medición de la actitud docente hacia el 
uso de la computadora, encontrando componentes que no son  los mismos del 
instrumento original, pero que presentaron mayor carga factorial partiendo del 
análisis de rotación varimax, explicando el 64.66% de la varianza. 
 
Para determinar la confiabilidad de los factores  resultantes, se aplicó el 
coeficiente Alpha de Cronbach, estableciendo la consistencia interna desde .6567 
hasta .9435. Más de un tercio de los encuestados son mayores de 46 años, 37% 
está entre los 36 y 45 años de edad, y de 18 a 35 años el 26%. 49.6% no participa 
en el programa de Carrera Magisterial y 53.6% tiene más de 15 años de servicio, y 
el 81.4% tiene computadora en su casa. 
 
Para el segundo objetivo y conocer la actitud manifiesta de los docentes hacia la 
computación e informática en diferentes factores, se obtuvieron los resultados que 
indica la manifestación de una buena actitud hacia el trabajo con computadoras, 
también que consideran importante que el estudiante utilice la computadora para 
estudiar, además de que los profesores son poco propensos a evitar el uso de las 
computadoras, el “pero” viene con los datos de uso del correo electrónico, ya que 
los docentes manifiestan indiferencia hacia el  uso del correo electrónico como 
herramienta educativa, además de que también son indiferentes al uso de la 
computadora, es decir, no les agrada ni disgusta utilizar las computadoras.  
 
El tercer objetivo de evaluar la relación que existe entre el perfil del docente y su 
actitud hacia el uso de las computadoras, los resultados indican que prácticamente 
no existe diferencia en la actitud docente y el nivel educativo en el que trabaja y 
muestran una débil correlación negativa entre la edad del docente y el gusto por el 
uso de las computadoras, reforzando lo anterior aparece una relación positiva 
entre la edad del docente y el intento de prescindir de las computadoras.  
 
Se obtuvo una muy débil correlación negativa entre género y  la evasión del uso 
de las computadoras explicada como una tendencia de los varones a evitar su 
uso.  
 
En carrera magisterial aparece una débil correlación negativa entre el nivel de 
carrera y el uso de la computadora en su trabajo cotidiano, es decir, a mayor nivel 
en carrera, menos trabajo con la computadora.  
 
Se establece una actitud negativa en lo relativo a la frecuencia de uso de las 
computadoras, aúncuando el 100% de los docentes pertenecen a escuelas con 
aula de medios y más del 84% tiene computadora en su casa. Se nota también 
una mejor aceptación entre los que llevaron cursos de capacitación y el trabajo 
con computadoras, así como una correlación negativa mucho más significativa 
entre los que llevaron cursos de computación y la evasión del uso de la 
computadora, es decir, a mas cursos de computación, menor evasión de uso de la 
computadora.  
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Los docentes de licenciatura universitaria, muestran correlaciones negativas en lo 
que se refiere a trabajo, gusto y beneficio al estudio mediante la computadora, 
indiferencia hacia el uso del correo electrónico y una baja tendencia a evitar el uso 
de las computadoras. 
 
Según estos datos se puede llegar a la conclusión de que el profesorado concede 
una gran importancia a las TIC como factor que se liga claramenteal rendimiento 
de los alumnos, considerando que suscualidades estarían en todos aquellos 
aspectos quemotivan, interesan o refuerzan aprendizajes. Los autores concluyen 
que cada vez hay una mayor receptividad asentada en las ventajas de su uso, se 
ven más utilizables, y hay una pérdida progresiva de miedo a suutilización. 
 
Podemos asegurar, teniendo en cuenta la gran diversidad y variedad de contextos 
así como de objetivosde las investigaciones revisadas (García-Valcárcel,2003) 
que la mayoría de los profesores informan desentimientos y valoraciones positivas 
hacia los mediostecnológicos, considerándolos como valiosas ayudas para el 
aprendizaje, aunque son bastante críticos conrespecto a las posibilidades de 
utilización actuales,debido a la falta de software, laorganización de la enseñanza 
yla formación del profesorado. 
 
Si se preguntara: ¿Qué actitud tienen los docentes en relación con los 
ambientesvirtuales?, se podría responder: están expectantes y temerosos. La 
expectativaparece estar en relación con el hecho de que hay un flujo de 
información quepone como condición, para la modernización educativa, el uso de 
nuevas tecnologías y la creación de ambientes diversos de aprendizaje mediados 
por éstas. El temor está en el orden de algo que no se conoce, o se conoce poco, 
y lo que se conoce parece aún no convencer. 
 
1.11.1.6 Resistencia al cambio.En la mayoría de las investigaciones que se han 
realizado se citan como causas generadoras de las actitudes negativas la 
resistencia al cambio. Tal como lo señalan Calderón y Piñero (2007), los aspectos 
más problemáticos en relación con el uso de la tecnología por parte de las 
personas podrían resumirse en: 
 
 Cualquier trabajador ejerce una resistencia al cambio si no están claros los 
medios, las razones y las finalidades y si no domina con la seguridad suficiente 
la nueva tarea. 
 Las deficiencias de formación en cuanto al uso de las tecnologías. Los 
programas permiten ejecutar cada vez más acciones, los tipos de aplicación 
crecen día a día y los sistemas de información y comunicación se amplían. 
 La visión de la computadora como sustituto del trabajador (en tareas 
instructivas. La computadora tiene y tendrá un papel importante). 
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Las intervenciones que persiguen que los miembros de las organizaciones 
disminuyan su resistencia al cambio y adopten nuevos patrones de pensamiento y 
comportamiento, hacen que estos cambios produzcan impactos positivos en la 
gestión de aprendizaje y desarrollo personal. Para realizar cambios planeados se 
requiere que todos los miembros de la organización disminuyan su resistencia al 
cambio y modifiquen su comportamiento en la dirección deseada. 
Se puede manejar el cambio cultural en la empresa partiendo de la base que para 
manejar y cambiar el comportamiento  de los miembros de una cultura, se debe 
gerenciar y cambiar el comportamiento de todos los niveles dentro de dicha 
cultura. Para adopción de nuevos comportamientos se hace imprescindible que se 
analicen las contingencias del medio social de la organización o meta  al cual se 
quiere llegar como en este caso el manejo de las TICs, para esto se necesita un 
cambio planificado que implica mantener el cambio a nivel  de toda la 
organización.  
Muchas de las no adaptaciones al cambio se dan por  la falta de preparación, 
escasa disponibilidad de recursos y resistencia al cambio como dificultades para 
incorporar las Tic al trabajo diario. 
 
1.11.1.7 Responsabilidad. Es un valor que está en la conciencia de la persona, 
que le permite reflexionar, administrar, orientar y valorar las consecuencias de sus 
actos, siempre en el plano de lo moral. 
 
Debe tenerse claro que concorde lo que crea una persona, la responsabilidad 
ejercerá según las conveniencias y necesidades respecto a esa persona. 
Una vez que pasa al plano ético (puesta en práctica), se establece la magnitud de 
dichas acciones y de cómo afrontarlas de la manera más positiva e integral, 
siempre en pro del mejoramiento laboral, social, cultural y natural. 
La persona responsable es aquella que actúa conscientemente siendo él la causa 
directa o indirecta de un hecho ocurrido. Está obligado a responder por alguna 
cosa o alguna persona. También es el que cumple con sus obligaciones o que 
pone cuidado y atención en lo que hace o decide. En el ámbito penal, culpable de 
alguna cosa, acto o delito. En otro contexto, es la persona que tiene a su cargo la 
dirección en una actividad. 
El cumplimiento responsable en nuestra labor humana, sea cual fuere, se regiría 
por principios como: 
 Reconocer y responder a las propias inquietudes y las de los demás. 
 Mejorar sin límites los rendimientos en el tiempo y los recursos propios del 
cargo que se tiene. 
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 Reporte oportuno de las anomalías que se generan de manera voluntaria o 
involuntaria. 
 Planear en tiempo y forma las diferentes acciones que conforman una actividad 
general. 
 Asumir con prestancia las consecuencias que las omisiones, obras, expresiones 
y sentimientos generan en la persona, el entorno, la vida de los demás y los 
recursos asignados al cargo conferido. 
 Promover principios y prácticas saludables para producir, manejar y usar las 
herramientas y materiales que al cargo se le confiere. 
 Difundir16 
 
La responsabilidad de las personas juega un papel importante dentro de las 
organizaciones, ésta influye en la actitud frente al aprendizaje o desarrollo de 
nuevas tareas. 
1.11.2 Marco conceptual. Los conceptos de procesos, procedimientos y trámites 
están interrelacionados en la dinámica de la gestión pública y por ende, son la 
base de la mejora continua que incide directamente en el nivel de calidad de los 
productos y servicios públicos. De ahí que los procesos y procedimientos son 
objeto de análisis continuo a partir de la evaluación que realizan los usuarios de 
los productos finales, retroalimentación que permite racionalizar los trámites y 
servicios de cara al ciudadano. Para facilitar la comprensión de esta interrelación 
partimos de los siguientes conceptos: 
 
Los procesos pueden definirse como una serie de fases o etapas secuenciales e 
interdependientes, orientadas a la consecución de un resultado, en las que se 
agrega valor a un insumo y se contribuye a la satisfacción de una necesidad. 
 
En las entidades, las dependencias tienen nombres muy definidos pero los 
procesos no se visualizan claramente como el eje de una gestión integral. Es así 
como los procesos aparecen fragmentados, muchas veces invisibles por la 
estructura organizacional; se les asignan responsabilidades a directivos y se 
rinden cuentas de un área o dependencia en particular, pero no se asigna la 
responsabilidad por el trabajo completo, esto es, por el proceso. 
 
En cada trabajo realizado se utilizan materias primas o insumos, se desarrollan 
actividades que agregan valor y, como consecuencia, se produce un resultado; por 
ello, no hay producto o servicio que no sea el fruto de un proceso de trabajo. 
 
Todo proceso tiene razón de ser en la medida que agregue valor, a los ojos de 
quien demanda, al bien o servicio que este genera, es decir, que cumpla el 
objetivo para el cual fue creado. Si un proceso no tiene usuarios, consumidores, ni 
                                            
16
  WIKIPEDIA (Responsabilidad) [online]. Octubre, 2011 Extraído de 
internethttp://es.wikipedia.org/wiki/Responsabilidad 
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clientes que utilicen las salidas que este entrega, es un proceso que no agrega 
valor ni es necesario. 
 
Por tanto, sus actividades y resultados son muy costosos para cualquier tipo de 
organización. 
 
Los procedimientos permiten precisar la forma de hacer algo; incluyen el qué, el 
cómo y a quién corresponde el desarrollo de la tarea, e involucran los elementos 
técnicos que se deben emplear, las condiciones requeridas, los alcances y 
limitaciones fijadas, el número y características del personal que interviene, entre 
otros. 
 
Se definen como el conjunto de especificaciones requeridas para cumplir una fase 
o etapa perteneciente a un proceso y que varía de acuerdo con los requisitos y 
con el tipo de resultado esperado. 
 
Finalmente, los trámites se consideran como el conjunto, serie de pasos o 
acciones reguladas por el Estado, que deben efectuar los usuarios para adquirir 
un derecho o cumplir con una obligación prevista o autorizada por la Ley. El 
trámite se inicia cuando ese particular activa el aparato público a través de una 
petición o solicitud expresa y termina (como trámite) cuando la Administración 
pública se pronuncia sobre este, aceptando o denegando la solicitud. 
 
El trámite siempre es generado por un agente externo a la organización, según 
una serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que han de llevar a cabo 
los usuarios para obtener un determinado producto o para garantizar debidamente 
la prestación de un servicio, el reconocimiento de un derecho, la regulación de una 
actividad de especial interés para la sociedad o la debida ejecución y control de 
las actividades propias de la Administración pública. 
 
Los trámites implican una interacción o encuentro entre la Administración pública y 
la sociedad, y tienen como propósito facilitar el ejercicio de los derechos de los 
ciudadanos. Por tanto, fiel a los principios constitucionales, la Administración 
pública no impondrá trámites ni exigirá requisitos que no estén contemplados en la 
ley o no hayan sido autorizados expresamente por esta (Constitución Política de 
1991). 
 
Para dar cumplimento a este propósito, la Ley 962 de 2005, señala que se deben 
inscribir todos los requisitos y procedimientos administrativos de todas las 
entidades públicas, en el Sistema Único de Información de Trámites (suit) que 
coordina el Departamento Administrativo de la Función pública, como requisito de 
exigibilidad a la ciudadanía (artículo 1.º numeral 3, Ley 962 de 2005). 
 
1.11.2.1 Inscripción, creación o modificación de trámites.Para realizar la 
inscripción de los trámites misionales de las entidades de la Administración pública 
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en el SUIT, de conformidad con lo establecido en la Ley 962 de 2005 y su Decreto 
Reglamentario 4669 del mismo año, se deben tener en cuenta los siguientes 
pasos: 
 
 Conformar el Comité Anti trámites y de Gobierno en Línea, de acuerdo con la 
estructura organizacional de la entidad. En los municipios pequeños donde no 
se haya conformado dicho comité, se podrá designar esta responsabilidad en 
un funcionario del nivel directivo, con el apoyo de la Oficina de Planeación. 
 Designar como administrador de trámites del SUIT a un funcionario que tenga 
conocimiento de los procesos que soportan los trámites y servicios de la 
entidad, quien será el responsable de ingresar y mantener actualizada la 
información en el sistema. 
 Elaborar un inventario de trámites y servicios de la entidad. 
 Validar la información registrada con el líder o responsable del proceso que 
soporta el trámite. 
 Registrar la información de trámites y servicios en el Sistema Único de 
Información de Trámites (SUIT). 
 Enviar para aprobación al Departamento Administrativo de la Función Pública. 
 
El procedimiento para la inscripción y publicación de trámites y servicios está 
descrito de manera detallada en el Manual del administrador del sistema único de 
información de trámites (SUIT) y en la Guía para la inscripción y racionalizaciónde 
trámites y servicios de Administración pública. 
 
De otra parte, para que una entidad pueda adoptar un trámite nuevo, creado o 
autorizado por la Ley, previo a su adopción debe enviar al Departamento 
Administrativo de la Función Pública la manifestación del impacto regulatorio, para 
su consideración, según lo establecido en el artículo 2º del Decreto 4669 de 2005, 
detallando cada uno de los siguientes aspectos: 
 
 Justificación legal. Argumentar la creación del trámite desde el punto de vista 
legal, con indicación de la Ley que lo crea o autoriza. 
 Diseño del trámite. Describir la propuesta de diseño del proceso del trámite, con 
indicación de los procesos objeto de automatización. 
 Descripción del trámite. Detallar en qué consiste el trámite. 
 Beneficios. Describir las bondades de la implementación del trámite, tanto para 
el usuario como para la entidad. 
 Carencia de medios alternativos. Indicar la falta de medidas opcionales de 
menor costo y mayor eficiencia. 
 Costos de la implementación. Acreditar los costos de la implementación para 
los obligados a cumplirlos, y los recursos presupuestales y administrativos 
necesarios para su aplicación. 
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Con fundamento en la información presentada, el Departamento Administrativo de 
la Función Pública realiza el estudio correspondiente, y en caso de encontrarlo 
viable de acuerdo con la política de racionalización de trámites, autoriza su 
adopción. 
 
1.11.2.2 Mejoramiento. Según el diccionario de la Real Academia Española, 
mejoramiento significa acción de mejorar, entendido como adelantar, acrecentar 
algo, haciéndolo pasar a un estado superior. Por tanto, es necesario conocer la 
situación inicial en la forma más precisa y cuantitativa posible para determinar si 
las acciones que se emprenden verdaderamente conllevan al mejoramiento, es 
decir, a superar la condición “actual”. 
 
Existen diversas técnicas y metodologías orientadas al mejoramiento las cuales 
pueden clasificarse en dos grandes grupos de acuerdo con su alcance: mejoras 
radicales y mejoras incrementales. Las primeras corresponden aaquellas que 
implican un análisis profundo de la organización y de sus procesos (tales como la 
reingeniería y lareestructuración) y las segundas a acciones concretas que dan 
solución a situaciones específicas a nivel de procesosy procedimientos (tales 
como la racionalización y la mejora continua). 
 
De acuerdo con las necesidades específicas de la entidad, es decir, con la 
oportunidad de mejora que se vaya a emprender, se debe seleccionar, entonces, 
la estrategia adecuada. Tomando como ejemplo cuatro de estas metodologías de 
mejora, la selección de aquella que se va a aplicar depende de factores tales 
como el alcance y la velocidad requerida del cambio. 
 
De igual manera, al elegir la metodología para la mejora se debe considerar su 
orientación (a procesos o a funciones), el nivel en que se requiere que participe la 
alta dirección, la implicación en términos de tecnología de información y, por 
supuesto, los objetivos que se van a impactar. 
 
Sea cual sea la metodología que se vaya a emprender, es necesario considerar 
tres aspectos relacionados con la mejora. En primer lugar, la mejora debe ser 
completa, es decir, considerar íntegramente las actividades relacionadas con la 
acción que se desarrollará. Por ejemplo, al automatizar la recepción de solicitudes 
para cierto trámite, debe considerarse la capacitación o entrenamiento del 
personal involucrado. 
 
En segundo lugar, la mejora debe ser consistente y considerar el impacto en los 
proveedores, ejecutores y usuarios del procedimiento, subproceso, proceso y/o 
sistema al cual correspondan las acciones propuestas. Por ejemplo, en un caso 
tan simple como la modificación de un formato, para modificar o eliminar los 
campos que se deben diligenciar se verificará quién usa los datos allí consignados 
y para qué. 
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Por último, la mejora debe ser adecuada, es decir, conllevar verdaderamente una 
situación superior a la inicialmente establecida, por lo cual cobra mayor 
importancia el conocer la situación «actual». Por ejemplo, al reducir la cantidad de 
actividades de un procedimiento se debe considerar si de esta manera se mejora 
el producto, la eficiencia o la satisfacción del usuario, entre otros aspectos. 
 
Adicionalmente, debe considerarse el impacto en la eficacia que una mejora de 
eficiencia conlleva, y viceversa. Hay casos en que la reducción del tiempo de 
atención ocasiona mayores errores en el producto o servicio entregado al usuario, 
o que mayores cantidades de un producto implican aumentos poco 
recomendables en los costos inherentes a su elaboración. 
 
En síntesis, la mejora implica obtener resultados que superen los logros iníciales, 
que pueden ser aumentos, reducciones o, incluso, permanecer en la situación 
actual, todo ello bajo la premisa que indica que “no hay nada tan bueno que no 
pueda ser mejor”. 
 
1.11.2.3 Sistema integrado de gestión. Es un conjunto de actividades mutuamente 
relacionadas que tienen por objetivo orientar y fortalecer la gestión, dar dirección, 
articular y alinear conjuntamente los requisitos de los Subsistemas que lo 
componen (Gestión de Calidad, Modelo Estándar de Control Interno, Gestión 
Ambiental, Gestión de Desarrollo Administrativo, entre otros). 
 
Sistema de Gestión de la Calidad. El Estado colombiano a través de la Ley 872 
de 2003 dio origen a la Norma Técnica de Calidad NTCGP 1000, que determina 
los requisitos que las entidades públicas deben cumplir para implementar el 
Sistema de Gestión de la Calidad (SGC). 
 
Este sistema apunta a adoptar una visión estratégica que permita dirigir y evaluar 
el desempeño institucional especialmente orientado a mejorar la calidad de los 
productos, a consolidar estándares que reflejen las necesidades implícitas y 
obligatorias, a proveer información confiable, a promover la transparencia, la 
participación y el control político y ciudadano, a garantizar el fácil acceso a la 
información relativa a resultados del sistema, a emprender acciones preventivas y 
correctivas, a tener cultura por la mejora continua, a buscar relaciones óptimas 
entre calidad y costo, a satisfacer a los ciudadanos, a simplificar procesos y a 
crear un sistema laboral orientado hacia la productividad, entre otros beneficios, 
objetivos que apuntan en la misma dirección que la política de racionalización de 
trámites consagrada en la Ley 962 de 2005. 
 
Cabe resaltar que el Sistema de Gestión de la Calidad en sí mismo no constituye 
la garantía de un Estado eficiente dado que el cumplimiento de los requisitos que 
este señala requiere, adicionalmente, la generación y aplicación de una cultura de 
mejoramiento que se fortalece con principios tales como la autorregulación, la 
autogestión y el autocontrol. 
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Esto hace que sea imprescindible alinear esta norma con un sistema integral de 
control que permita a los directivos mantener un seguimiento y monitoreo 
permanentes, lo cual proporciona de manera eficaz el Modelo Estándar de Control 
Interno - MECI. 
 
Modelo Estándar de Control Interno. Mediante el Decreto 1599 de 2005, el 
Estado colombiano adoptó el Modelo Estándar de Control Interno (MECI) que 
proporciona a las entidades una estructura para el control de la estrategia, la 
gestión y la evaluación, orientada hacia el cumplimiento de sus objetivos 
institucionales. 
 
En este sentido, el Modelo Estándar de Control Interno, como herramienta 
gerencial adoptada por el Estado con base en el artículo 209 de la Constitución 
Política de 1991, nace de la necesidad de repensar la estructura del Sistema de 
Control Interno para efectos de lograr una mayor eficacia e impacto en las 
entidades del Estado, creando una Estructura Única de Control Interno, definiendo 
los parámetros básicos y los factores que garanticen su implementación y su 
efectividad para alcanzar los objetivos de gestión que impone nuestra Constitución 
Política. 
 
Este modelo, además, contribuye a que tanto las entidades como los servidores 
públicos entiendan que el ejercicio del control es una actividad individual y propia 
de cada una de las personas que laboran en las entidades del Estado, más que 
una función únicamente adjudicada a las oficinas de control interno. 
 
Sistema de Gestión de Desarrollo Administrativo. El Sistema de Desarrollo 
Administrativo (SDA), establecido en la Ley 489 de 1998, está orientado hacia el 
fortalecimiento de la capacidad y el desempeño institucional, con el objeto de 
lograr que las entidades y sectores administrativos planifiquen su gestión, y por 
esta vía puedan cumplir de manera efectiva sus metas y misión. 
 
Por parte de los sectores administrativos y de sus correspondientes redes 
institucionales, este sistema se ha venido estableciendo mediante la aplicación de 
las políticas de desarrollo administrativo que ha formulado el Departamento 
Administrativo de la Función Pública. Los fundamentos, operatividad y 
responsables del Sistema se encuentran establecidos en el Decreto 3622 de 2005. 
 
Las siguientes políticas enmarcan el sistema: 
 
 Desarrollo del Talento Humano estatal 
 Gestión de la Calidad 
 Democratización de la Administración pública 
 Moralización y transparencia en la Administración pública 
73 
 
 Rediseños organizacionales. 
 
Sistema de Gestión Ambiental. Conjunto de actividades adelantadas tanto por 
las instituciones del Estado como por los particulares, con el objeto de evaluar en 
un momento y en un espacio determinados, las interacciones entre el medio 
ambiente y los elementos que se relacionan y/o aspiran a relacionarse con él, con 
el propósito de concertar, adoptar y ejecutar decisiones con efectos de corto, 
mediano y largo plazo, encaminadas a lograr un desarrollo sostenible. 
 
Ciclo de mejoramiento continúo. La complementariedad, tanto de los sistemas 
de calidad como de control, frente a los trámites públicos se encuentra 
básicamente bajo la dinámica del proceso de gestión, con una mirada de 
mejoramiento continuo, donde el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) 
integra los elementos prioritarios de la Norma de Calidad y del MECI y debe ser 
aplicada a los procesos de racionalización de trámites para que el ciudadano no 
tenga necesidad de acreditar documentos o requisitos, en la medida que se 
potencie la interoperabilidad de los procesos públicos. 
 
De esta manera, para efectos de entender cómo la política gubernamental de 
Racionalización de Trámites se integra con estos sistemas, se debe anotar que: 
 
En la fase de planeación institucional, la dirección estratégica, la administración de 
riesgos y el ambiente de control como componentes MECI, al igual que la 
responsabilidad de la alta dirección y la gestión de recursos del Sistema de 
Calidad, son elementos indispensables en la planeación de los trámites que se 
deben intervenir, por parte de la gerencia pública. 
 
En la fase del hacer, el componente de información y comunicación pública dentro 
del sistema de control, así como la prestación del servicio en el sistema de calidad 
son los ejes que guían la realización de la política antitrámites con apoyo de las 
TIC. 
 
En la fase de verificación, el MECI, en la autoevaluación y la evaluación 
independiente, y el Sistema de Gestión de Calidad, en la medición y el análisis, 
incluyen los mecanismos garantes de que esta política esté orientada a las 
necesidades reales del ciudadano. 
 
Finalmente, en la fase del actuar, tanto el Sistema de Gestión de la Calidad como 
el Modelo Estándar de Control Interno se encuentran orientados a un 
mejoramiento permanente de la gestión y el sistema de control de las entidades 
del Estado. Los planes de mejoramiento formulados en el interior de la entidad, 
sumados al análisis y mejora de los productos de cada entidad permiten que la 
política de Racionalización de Trámites frente al ciudadano, se consolide de una 
manera efectiva y acorde a la planeación formulada. 
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Este ciclo requiere, finalmente, de la participación activa de algunos actores que 
garanticen la ejecución de cada una de las fases del mejoramiento continuo en el 
interior de la entidad. 
 
Básicamente, este proceso debe ser liderado por la alta dirección a través del 
direccionamiento estratégico, en el sentido de focalizar sus estrategias y recursos 
en la optimización de los procesos que hayan sido diagnosticados como ejes 
críticos en la prestación de sus servicios misionales. 
 
Para tal efecto la alta dirección debe contar con el apoyo de instancias consultivas 
y ejecutoras como lo son el Comité Institucional de Calidad y Control Interno, 
permitiendo con ellas visualizar las dinámicas de los procesos y, de otra parte, el 
Comité Anti trámites y de Gobierno en Línea que oriente las directrices en el 
mejoramiento de los trámites y servicios con el desarrollo de medios tecnológicos. 
 
Es importante resaltar que estas instancias del nivel directivo se complementan 
con el accionar de los servidores públicos responsables en la ejecución de los 
procesos que intervienen en los servicios institucionales. 
 
Este esfuerzo entre el nivel directivo y los servidores públicos se focaliza en el 
apoyo que las oficinas de planeación, en el interior de cada entidad, deben realizar 
conforme a su rol de formuladores y orientadores, en el seguimiento a la 
implementación de las acciones de mejora aplicadas a los procesos que inciden 
directamente en la prestación de los trámites y servicios. 
 
Plan de mejoramiento. Herramienta que permite determinar y programar las 
acciones necesarias para corregir o mejorar procesos, procedimientos y trámites, 
así como definir responsables y fechas de ejecución y realizar orientaciones a 
preguntas como qué mejorar, en qué orden, cómo hacerlo y cómo verificar si se ha 
logrado. 
 
1.11.2.4 La actitud. Corresponde a ciertas regularidades de los sentimientos, 
pensamientos y predisposiciones de un individuo a actuar hacia algún aspecto del 
entorno y sus componentes se dividen en: 
 Componente Cognitivo.conocido como las creencias y valores de una 
persona.  
 
 Componente Emocional. Mediante el cual, el individuo evalúa una respuesta 
emocional, entendiéndose por tal, la emoción que conduce a la persona a 
acercarse a cualquier cosa evaluada positivamente y a alejarse a las evaluadas 
de manera negativa.  
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 Componente Conductual. Hace referencia a conductas o comportamientos 
que el individuo tiene ante una determinada situación, respuesta que resulta 
producto de un estímulo y que varía de acuerdo al aprendizaje que posee, 
porque es el aprendizaje lo que cambia la conducta y causa el desarrollo. Estas 
respuestas pueden ser reforzadoras de tipo negativo o positivo. 
 
1.11.3 Marco normativo. A continuación se enuncian algunas de las normas que 
orientan la simplificación, el mejoramiento y la racionalización de procesos, 
procedimientos y trámites en las entidades públicas y que deben tenerse en 
cuenta para asegurar un adecuado acercamiento de la Administración pública al 
ciudadano y al empresario y prestar un mejor servicio: 
 
 Código Contencioso Administrativo (artículo 3). 
 Ley 87 del 29 de noviembre de 1993, por la cual se establecen normas para el 
ejercicio del Control Interno en las entidades y organismos del Estado y se 
dictan otras disposiciones. 
 Directiva Presidencial 02 del 5 de abril de 1994, sobre el Desarrollo de la 
función de Control Interno en las entidades y organismos de la Rama Ejecutiva 
del Orden Nacional. 
 Decreto 2150 del 5 de diciembre de 1995, por el cual se suprimen y reforman 
regulaciones, procedimientos o trámites innecesarios existentes en la 
Administración pública. 
 Ley 190 de 1995, por la cual se dictan normas tendientes a preservar la 
moralidad en la Administración pública y se fijan disposiciones con el fin de 
erradicar la corrupción administrativa. 
 Documento CONPES 2790 del 21 de junio de 1995, por el cual se consolida 
una Gestión pública Orientada a Resultados. 
 Ley 489 de 1998 - Estatuto Básico de Organización y Funcionamiento de la 
Administración pública. 
 Decreto 910 de 2000, por medio del cual se reglamentan parcialmente la Ley 
489 de 1998 y el artículo 320 del Estatuto Orgánico del Sistema Financiero. 
 Decreto 1537 de 2001 (artículos 1, 2 y 5) que reglamenta parcialmente la Ley 
87 de 1993 en cuanto a elementos técnicos y administrativos que fortalezcan 
el Sistema de Control Interno. 
 Ley 872 de 2003, por la cual se crea el Sistema de Gestión de Calidad en la 
Rama Ejecutiva del Poder Público y en otras entidades prestadoras de 
servicios. 
 Decreto 4110 de 2004, por el cual se reglamenta la Ley 872 de 2003 y se 
adopta la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública. 
 Documento CONPES 3292 de 2004, proyecto de Racionalización y 
Automatización de Trámites, por el cual se busca masificar el uso de las 
tecnologías de Información para aumentar la competitividad productiva, 
modernizar las instituciones públicas y de Gobierno y socializar el acceso a la 
información. 
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 Ley 962 de 2005, por la cual se dictan disposiciones sobre racionalización de 
trámites y procedimientos administrativos de los organismos y las entidades 
del Estado y de los particulares que ejercen funciones públicas o prestan 
servicios públicos. 
 Decreto 1599 de 2005, por el cual se adopta el Modelo Estándar de Control 
Interno para el Estado colombiano. 
 Decreto 3622 de 2005, por el cual se adoptan las políticas de Desarrollo 
Administrativo y se reglamenta el capítulo cuarto de la Ley 489 de 1998. 
 Decreto 4669 de 2005, por el cual se reglamenta la Ley 962 de 2005. 
 Decreto 1151 de 2008, por el cual se establecen los lineamientos generales de 
la Estrategia de Gobierno en Línea de la República de Colombia, se 
reglamenta parcialmente la Ley 962 de 2005, y se dictan otras disposiciones. 
 Decreto 4485 de 2009, por el cual se adopta la actualización de la Norma 
Técnica de Calidad en la Gestión Pública. 
 Circular 058 del 14 de septiembre de 2009. Procurador General de la Nación. 
Cumplimiento Decreto 1151 de 14 de abril de 2008. 
 Circular 004 del 10 de diciembre de 2009. Procurador General de la Nación y 
Directora Departamento Administrativo de la Función Pública. Cumplimiento 
de la Ley 962 de 2005 – Inscripción de trámites administrativos en el Sistema 
Único de Información de Trámites – SUIT. 
 Decreto 019 de 2012, por el cual se dictan normas para suprimir o reformar 
regulaciones, procedimientos y trámites innecesarios existentes en la 
Administración Pública. 
 Decreto 734  de 2012, por el cual se reglamenta el Estatuto General de 
Contratación de la Administración Pública y se dictan otras disposiciones. 
 Decreto 1450 de 2012, por el cual se reglamenta el Decreto-ley 019 de 2012. 
 
1.11.4  Marco filosófico. En esta era de la globalización, donde las necesidades 
de los ciudadanos son cambiantes y  cada vez más exigentes y el mercado es 
globalizado, donde competir significa diversificar, asegurar la calidad y cantidad, 
las entidades públicas para perdurar en este medio deben estar preparadas para 
responder de una manera ágil y asertiva a los cambios, por esta razón la 
implementación de la política de racionalización de trámites y procedimientos 
administrativos busca la eficiencia en la prestación de los trámites y servicios. 
 
El mejoramiento continuo de los procesos y procedimientos no es una moda, ni 
una necesidad es una estrategia organizacional,  con el fin de crear una ventaja 
competitiva y un factor de diferenciación frente a las entidades públicas  que hasta 
el momento no han adoptado estas exigencias, en donde su éxito depende del 
compromiso de todos los niveles de la administración, especialmente de la alta 
dirección. 
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Dicha estrategia debe estar enfocada a la reducción de costos, mayor rentabilidad, 
mejoras en la productividad, motivación y compromiso por parte de los servidores 
públicos  en una cultura de la calidad, mejoramientode la imagen y credibilidad de 
la Alcaldía de Pereira ante la comunidad en general, todos estos esfuerzos e 
inversiones se ven retribuidas en una mayor satisfacción de los ciudadanos por la 
confianza en los productos y servicios que brinda, con el único propósito de 
mejorar la calidad de vida de los Pereiranos, ser competitiva y proteger los 
intereses del Estado. 
 
1.11.5 Marco situacional.  La Alcaldía de Pereira es una entidad pública de orden 
territorial que cumple con las funciones contempladas en la Constitución Política 
de Colombia, por ello trabaja en el logro de los acuerdos y consensos necesarios 
para garantizar la construcción colectiva del Municipio, en sus espacios urbano y 
rural, que dignifique la vida de sus habitantes y posibiliten un desarrollo humano 
sostenible; prestando los servicios públicos y asumiendo las competencias 
asignadas en la Ley, en función del cumplimiento de los fines principales del 
Estado; gestionando sus propios intereses y administrando sus recursos con 
transparencia y responsabilidad. 
 
En cuanto a su visión institucional la alta dirección proyecta a Pereira como una 
ciudad gobernada con transparencia, equidad, responsabilidad y solidaridad, 
soportada en un desarrollo sostenible en el campo y la ciudad con condiciones de 
vida digna para sus habitantes, articulada a la región y al mundo. Igualmente 
busca ser  reconocida por su calidad en el servicio ciudadano, por la excelencia en 
el desempeño administrativo, por el uso de las más avanzadas tecnologías, por la 
profesionalización y pertenencia del servidor público, en un compromiso 
indeclinable de mejoramiento continuo. 
La Alcaldía de Pereira cuenta con  doce secretarias y tres asesorías, las cuales 
comprenden 23 procesos distribuidos así: 16 misionales; 2 estratégicos; 4 de 
apoyo y uno de  evaluación. Se encuentra certificada con las normas ISO 9001: 
2008 y la NTCGP 1000:2009, en la actualidad se está implementando la norma 
OHSAS 18001:2007. 
Para la administración Municipal es un gran reto prestar un servicio de manera 
eficiente a toda la ciudadanía, puesto que en los últimos años Pereira además de 
un importante centro urbano, se ha convertido a lo largo de su historia en el centro 
del Eje Cafetero, donde confluye un conglomerado cercano  a los dos millones de 
personas residentes en los Municipios cercanos de los Departamentos de 
Risaralda, Caldas, Quindío y Norte del Valle; situación que la ha ubicado en un 
lugar de atracción para los habitantes de sitios vecinos.  
La participación ciudadana definitivamente se robustece desde el empoderamiento 
de la sociedad y la transparencia en la información, situación que debe 
fortalecerse con los sistemas de información enfocados a la gestión por resultados 
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y la planificación local, observando actualmente diversos atributos y plataformas 
de información que requieren sus articulación hacia la gestión Municipal. 
Colombia se encuentra actualmente en una senda de crecimiento importante al 
igual que todo el mundo, aunque con riesgos en términos de sostenibilidad y la 
forma en que se distribuye el producto, situación que garantiza el mejor modo de 
vida para la población.  
Para dar cumplimiento a lo dispuesto en la Ley 962 de 2005, el Municipio de 
Pereira viene desde el año 2009 realizando la  inscripción de los  trámites y 
servicios en el Sistema Único de Información de Tramites - SUIT. Se ha 
identificado un total de 54 trámites y 52 servicios, de los cuales 50 trámites  
pueden ser consultados por la ciudadanía a través del Portal del Estado 
Colombiano – PEC (www.gobiernoenlinea.gov.co) puesto que los demás se 
encuentran en proceso de aprobación por parte el Departamento Administrativo de 
la Función Pública –DAFP. 
La encuesta “Global E-GovernmentSurvey” realizada por la Organización de 
Naciones Unidas, ubicó a Colombia, en su reporte2010, como líder en América 
Latina en materia de gobierno electrónico y ocupando la posición 31 en el mundo, 
esto hace que para el Municipio de Pereira sea un reto el mejoramiento continúo 
de los procesos, procedimientos y la racionalización de los trámites. 
 
Como muestra del compromiso con la Estrategia de Gobierno en Línea a partir del 
28 de septiembre de 2010 la Alcaldía de Pereira lanza el portal de Pereira digital 
como ventanilla única virtual para la prestación de trámites y servicios en línea, se 
hace necesario entonces medir el impacto que esto genera en los servidores 
públicos a partir de la racionalización de los trámites.  
 
1.12 DISEÑO METODOLÓGICO 
 
1.12.1 Población o universo.Servidores públicos que laboran en la Alcaldía de 
Pereira. 
 
1.12.2 Muestra.Mediante un muestreo aleatorio simple se calcula la muestra 
objeto de estudio. 
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Tabla 3.Calculo de la muestra 
Algoritmo 
de cálculo  
 
 
   
N 
 
Tamaño de la población del estudio. En la Alcaldía de Pereira 
se cuenta con 425 funcionarios de planta y 294 trabajadores 
oficiales para un total de 719 servidores públicos. 
n 
 
Tamaño teórico de la muestra252encuestas a realizar 
Z 
 
El valor correspondiente a la distribución de Gauss 1,96 para 
un 95% de confianza en las estimaciones 
p 
 
La prevalencia esperada del parámetro a evaluar, se espera 
grande ya que puede optar por opciones favorables en 
términos de dispersión de las observaciones recolectadas, para 
el estudio se optó por lo tanto de un p=0,50 que igualmente 
favorece un amplio tamaño de la muestra 
q 
 
Comprende el complemento de p, y que se evalúa como (1 - p), 
que equivale a 0,50 
e 
 
Se prevee cometer un error del 5% 
 
Las encuestas serán aplicadas en las diferentes dependencias así: 
 
Tabla 4. Distribución de las encuestas 
DEPENDENCIA 
No SERVIDORES 
PÚBLICOS 
% de 
Participación 
No de 
Encuestas 
Secretaria desarrollo Administrativo 187 26% 46 
Secretaria de Hacienda 101 14% 22 
Secretaria de Planeación 101 14% 16 
Secretaria Desarrollo Social 65 9% 38 
Secretaria de Salud 50 7% 12 
Secretaria de Gobierno 47 7% 51 
Secretaria Infraestructura 43 6% 9 
Secretaria de Educación 32 5% 30 
Secretaria Gestión Inmobiliaria 22 3% 4 
Secretaria Jurídica 18 3% 6 
Asesoría Privada 18 3% 6 
Secretaría de Deportes 11 2% 4 
Secretaria Desarrollo Rural 11 2% 4 
Asesoría Comunicación 7 1% 2 
Asesoría Control Interno 7 1% 2 
TOTAL 719 100% 252 
 
Fuente. Número de servidores públicos - Informe encuesta de satisfacción cliente interno primer 
semestre 2012 Alcaldía de Pereira 
qpZNe
qpN
Zn
..)1(
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2
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
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1.12.3  Delimitación del estudio. 
 
Espacial:Alcaldía de Pereira. Municipio de Pereira, Departamento de Risaralda, 
País Colombia. 
 
Demográfica:Servidores públicos que se encuentren vinculados en la Alcaldía de 
Pereira. 
 
Temática:Estrategia de Gobierno en Línea. 
 
Temporal:Doce meses calendario, a partir del momento de la conceptualización y 
aprobación del anteproyecto. 
 
1.12.4 Variables e indicadores del estudio.De conformidad con la hipótesis y los 
objetivos definidos, son variables e indicadores del estudio las siguientes: 
 
Variable: Información clave a ser recolectada y procesada. 
 
Indicador: Forma en que se precisa la variable para obtener la información 
deseada a través  de los Instrumentos o técnicas de recolección de información. 
 
Tabla 5. Variables e indicadores del estudio 
OBJETIVO 
ESPECÍFICO 
VARIABLES 
 
DEFINICIÓN DE 
LA VARIABLE 
INDICADORES 
Medir la actitud 
de los servidores 
públicos frente al 
Gobierno en 
Línea en la 
Alcaldía de 
Pereira. 
Cognitivo 
Conocido como las creencias y 
valores de una persona 
Encuesta Tipo 
Likert 
Emocional Evaluación de una respuesta 
emocional 
Conductual Comportamientos que el 
individuo tiene ante una 
determinada situación 
Analizar los 
resultados 
obtenidos en la 
investigación 
Diagnóstico 
caracterizado por 
Secretarias y 
Asesorías 
Resultados obtenidos con las 
mediciones efectuadas en las 
diferentes Secretarias y 
Asesorías. 
12 Secretarías 
3 Asesorías 
Generar una 
propuesta para 
minimizar los 
resultados no 
deseados de la 
medición de la 
actitud. 
Propuesta para el 
mejoramiento de la 
actitud 
Conjunto de acciones a 
establecer con el propósito de 
minimizar  los resultados no 
deseados de la medición de la 
actitud 
Propuesta 
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1.12.5 Técnicas e instrumentos de recolección de información. La información 
requerida será recolectada a través de los siguientes medios: 
 
Secundaria:Estudio sobre conocimiento, necesidades, expectativas y usos de las 
entidades públicas en relación a gobierno en línea. 
Trámites y servicios publicados en el Portal del Estado Colombiano - PEC 
Resultados e informes periódicos obtenidos en  sistema de Peticiones Quejas y 
Reclamos en la Alcaldía de Pereira. 
Primaria:Muestra piloto para la validación del instrumento de recolección de la 
información. 
Aplicación de la encuesta Tipo Likert para medir la actitud del servidor público 
frente al Gobierno en Línea. 
 
 Entrevista a los servidores públicos según resultados de la encuesta. 
1.12.6 Procesamiento y análisis de la información: La información recolectada 
se clasificará, procesará y analizará a  través de las siguientes acciones: 
 
 Clasificar la información obtenida por secretarias y asesorías 
 Organizar la información recolectada según las variables  
 Analizar la información empleando las herramientas estadísticas y matemáticas 
pertinentes 
 Validar la información 
 Presentar información validada en cuadros, tablas, diagramas o figuras, que 
permitan su mejor visualización y comprensión 
 Elaborar el informe final que contemple resultados obtenidos, propuesta 
presentada y conclusiones del estudio 
 Socializar resultados 
 
1.12.7 Productos a generar.Coherentemente  con los objetivos específicos y la 
metodología planteada, los  resultados o productos del estudio, se clasifican en 
cuatro categorías: 
 
Tabla 6. Generación de nuevo conocimiento 
Resultado/Producto esperado Indicador Beneficiario 
Metodología para medir la actitud de  
los servidores públicos frente a 
gobierno en línea  
Instrumento diseñado. 
Instructivo de 
aplicación 
Entidades del sector público 
del Orden Territorial 
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Tabla 7.Fortalecimiento de la comunidad científica 
Resultado/Producto esperado Indicador Beneficiarios 
Trabajo de investigación de Maestría 
Trabajo sustentado y 
evaluado. 
Estudiantes participantes 
Sector Educación del País 
Grupo de Investigación 
desarrollo Humano y 
Organizacional 
Programa de Maestría 
Administración del Desarrollo 
Humano y Organizacional 
 
Tabla 8. Apropiación social del conocimiento 
Resultado/Producto esperado Indicador Beneficiario 
Artículos publicados en el periódico 
institucional de la Alcaldía de Pereira 
y en el boletín institucional del DAFP 
Número de artículos 
publicados 
Comunidad académica y 
entidades públicas 
 
Tabla 9.Impactos esperados 
Impacto esperado 
Plazo (años) después 
de finalizado el 
proyecto 
Indicador verificable Supuestos* 
Mejora en la actitud 
de los servidores 
públicos 
Mediano plazo 
 
Mejora en los  indicadores 
de satisfacción y gestión  
Implementación 
completa de la 
propuesta de 
mejoramiento 
presentada. Desarrollo 
organizacional 
Mediano plazo 
 
Mejora en indicadores del 
proceso 
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2 PERSPECTIVA GENERAL DE LA ENTIDAD 
 
2.1 DESCRIPCIÓN GENERAL 
 
2.1.1 Reseña histórica. Tierra en otrora de indios Quimbayas guardan en su 
seno el testimonio de una raza que no se doblego ante la arremetida 
conquistadora. Entre 1816 y 1819 José Francisco Pereira y su hermano Manuel 
hallaron en estos pasajes, refugio seguro, poniéndose a salvo de una avanzada 
del ejército español, luego de que las huestes patriotas fueran derrotadas en 
Cachiri (Santander), donde Pereira estuvo involucrado. 
 
La historia de Pereira comienza legalmente en 1863, cuando unos hombres 
visionarios provenientes de Cartago y liderados por el padre Remigio Antonio 
Cañarte, arribaron a una aldea en la que se cruzaban los caminos y que llamaron 
“Pereira”.  
 
A partir de la fundación de Pereira, corresponde al gobierno adelantar un 
sinnúmero de acciones y políticas tendientes a la configuración, ordenamiento y 
organización de la vida política, económica, social y cultural, que llevaron a la 
construcción de la naciente municipalidad. 
 
Durante este siglo tuvieron principal importancia algunas administraciones que 
lograron y propusieron acciones significativas, como lo son en materia  de 
planeamiento urbano de Pereira, al generarse una división de Distrito en nueve 
fracciones, así mismo se destaca el acuerdo por medio del cual se acordó darle 
inicio a la red vial del municipio y de la población. El fin del siglo XIX y el comienzo 
del siglo XX marcaron grandes adelantos como lo son el proyecto de alumbrado 
eléctrico, el acuerdo que concedió el privilegio exclusivo por un término de 30 años 
de la provisión de agua potable para la ciudad y la consolidación del Hospital San 
Jorge, de aquí en adelante la producción cafetera, la ganadería y el surgimiento de 
las sociedades comerciales, toman bastante fuerza en la región lo que para las 
administraciones de la época resulto de gran importancia para el desarrollo del 
municipio en el futuro. 
 
Los años veinte le trajeron a Pereira el despegue definitivo hacia la modernidad. 
La aldea se rendía ante el ímpetu urbanístico de una población que ya superaba 
los 23.000 habitantes. De allí hasta la actualidad se han presentado grandes 
sucesos históricos, reformas urbanas y cambios estructurales entre los que se 
pueden destacar  en el año de 1995, donde el gobierno Municipal tuvo que buscar 
soluciones a los problemas que se presentaron a raíz del temblor de tierra que 
destruyo buena parte de la zona céntrica de la ciudad y repercutió en los 
gobiernos  futuros. En los años siguientes se reconocen acontecimientos como la 
“Renovación urbana del Centro”, la reubicación de los vendedores de la galería y 
la puesta en marcha del plan de renovación. En este mismo periodo se dio por 
primera vez el diseño de un Plan de Desarrollo Municipal, que estuviera acorde 
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con las necesidades de la ciudad y con la capacidad económica del Municipio. 
Estos y muchos más enmarcaron la historia y desarrollo de la ciudad de Pereira 
hasta la actualidad. 
 
Para lograr dicho grado de desarrollo, fue indispensable fortalecer la economía 
agraria-cafetera y las sociedades comerciales, integrar el comercio a la nación y el 
mundo exterior, implementar infraestructura física, vial y de servicios públicos, 
planeamiento urbano, fomento a la educación, al desarrollo financiero, al 
establecimiento de empresas y políticas de fomento e inversión empresarial y al 
impulso de nuestra cultura. 
 
La visión de progreso y el espíritu cívico de todos los sectores sociales e 
institucionales le dieron a la ciudad desde sus inicios la fuerza, la vitalidad y el 
empuje, que permitieron enrumbar la ciudad hacia el siglo XX y ahora enfrentar los 
retos del siglo XXI. 
 
2.1.2 Misión. La ALCALDÍA DE PEREIRA, trabaja en el logro de los acuerdos y 
consensos necesarios para garantizar la construcción colectiva del Municipio, en 
sus espacios urbano y rural, que dignifique la vida de sus habitantes y posibiliten 
un desarrollo humano sostenible; prestando los servicios públicos y asumiendo las 
competencias asignadas por la Constitución y la Ley, en función del cumplimiento 
de los fines esenciales del Estado; gestionando sus propios intereses y 
administrando sus recursos con transparencia y responsabilidad para el 
mejoramiento social y cultural de sus habitantes. 
 
2.1.3 Visión. Pereira será una ciudad gobernada con transparencia, equidad, 
responsabilidad y solidaridad, soportada en un desarrollo sostenible en el campo y 
la ciudad con condiciones de vida digna para sus habitantes, articulada a la región 
y al mundo. Igualmente será reconocida por su calidad en el servicio ciudadano, 
por la excelencia en el desempeño administrativo, por el uso de las más 
avanzadas tecnologías, por la profesionalización y pertenencia del servidor 
público, en un compromiso indeclinable de mejoramiento continuo. 
 
2.1.4 Objetivos organizacionales. 
 
 Satisfacer necesidades básicas de los habitantes del Municipio de Pereira con 
el fin de generar desarrollo humano y social. 
 
 Tener un Municipio con desarrollo económico, con criterios de inclusión y 
equidad. 
 
 Promover comportamientos colectivos que contribuyan a preservar condiciones 
de justicia y paz.  
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 Crear un modelo de desarrollo planificado para el Municipio, a partir del 
fortalecimiento de cada uno de los sistemas (Movilidad, Espacio Público, Servicios 
Públicos, Vivienda, Equipamientos, Medio Ambiente).  
 
2.1.5 Principios 
 
Planificación: Enfocar los recursos disponibles al cumplimiento de la misión 
aplicando para ello las más modernas metodologías de gestión pública y en 
concordancia con los lineamientos establecidos por la Función Pública. 
 
Desarrollo del Talento Humano hacia un alto nivel profesional.Operar cambios 
de actitud en  el recurso humano comprometido en el cumplimiento de la misión 
institucional, por medio de la política de capacitación y reconocimiento de méritos, 
orientados al cabal cumplimiento de sus funciones.  
 
Control por Procesos.Ejercer la Gestión Pública de conformidad con los 
procesos y procedimientos establecidos en el Programa de Modernización y 
Fortalecimiento Institucional, aplicando nuevas y organizadas metodologías de 
trabajo orientadas a obtener mayor eficiencia y eficacia en la aplicación de los 
procesos multifuncionales, conduciendo el enfoque de procesos hacia el cliente 
(usuario, beneficiario o destinatario). 
 
Participación ciudadana o comunitaria: Ejercer la Gestión pública con la 
participación activa de los ciudadanos o la comunidad, promoviendo la 
constitución de veedurías ciudadanas, audiencias públicas, consejos comunitarios 
y demás mecanismos de participación que permitan conocer el querer y anhelos 
de los habitantes del territorio. 
 
Enfoque hacia el cliente: la razón de ser de la Administración Municipal de 
Pereira es prestar un servicio dirigido a satisfacer a sus clientes; por lo tanto, es 
fundamental comprender cuáles son las necesidades actuales y futuras de los 
clientes, que cumpla con sus requisitos y que se esfuerce por exceder sus 
expectativas. 
 
Liderazgo: Lograr la unidad de propósito dentro de la organización, generando y 
manteniendo un ambiente interno favorable, en el cual los servidores públicos y/o 
particulares que ejercen funciones públicas se involucren totalmente en el logro de 
los objetivos de la entidad. 
 
Enfoque basado en los procesos: En la Administración Municipal de Pereira 
existe una red de procesos, la cual al trabajar articuladamente, permite generar 
valor. Un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las 
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. 
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Enfoque del sistema para la gestión: el hecho de identificar, entender, 
mantener, mejorar y, en general, gestionar los procesos y sus interrelaciones 
como un sistema contribuye a la eficacia, eficiencia y efectividad de la 
Administración Municipal de Pereira en el logro de sus objetivos. 
 
Mejora continua: siempre es posible implementar maneras más prácticas y 
mejores para entregar los productos o prestar servicios. Es fundamental que la 
mejora continua del desempeño global de la Administración Municipal de Pereira 
sea un objetivo permanente para aumentar su eficacia, eficiencia y efectividad. 
 
Coordinación, cooperación y articulación: el trabajo en equipo, en y entre 
entidades es importante para el desarrollo de relaciones que beneficien a sus 
clientes y que permitan emplear de una manera racional los recursos disponibles. 
 
Transparencia: La gestión de los procesos se fundamenta en las actuaciones y 
las decisiones claras; por lo tanto, se garantiza el acceso a la información 
pertinente de sus procesos, facilitando el control social. 
 
Participación activa de los servidores públicos y/o particulares que ejercen 
funciones públicas: Es el compromiso de los servidores públicos y/o de los 
particulares que ejercen funciones públicas, en todos los niveles, el cual permite el 
logro de los objetivos de la entidad.  
 
Enfoque basado en hechos y datos para la toma de decisiones: En todos los 
niveles de la entidad las decisiones eficaces, se basan en el análisis de los datos y 
la información,  no simplemente en la intuición. 
 
Relación mutuamente beneficiosa con los proveedores de bienes o 
servicios: Las entidades y sus proveedores son interdependientes, una relación 
beneficiosa, basada en el equilibrio contractual aumenta la capacidad de ambos 
para crear valor.  
 
Autocontrol: Es la capacidad que ostenta cada servidor público para controlar su 
trabajo, detectar desviaciones y efectuar correctivos para el adecuado 
cumplimiento de los resultados que se esperan en el ejercicio de su función, de tal 
manera que la ejecución de los procesos, actividades y/o tareas bajo su 
responsabilidad, se desarrollen con fundamento en los principios establecidos en 
la Constitución Política. 
 
Autorregulación: Es la capacidad institucional para aplicar de manera 
participativa al interior de la Administración Municipal de Pereira, los métodos y 
procedimientos establecidos en la normatividad, bajo un entorno de integridad, 
eficiencia y transparencia en la actuación pública. 
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Autogestión: Es la capacidad institucional de la Administración Municipal de 
Pereira para interpretar, coordinar, aplicar y evaluar de manera efectiva, eficiente y 
eficaz la función administrativa que le ha sido asignada por la Constitución, la Ley 
y sus Reglamentos. 
 
2.1.6 Valores. 
 
Responsabilidad. Que se entiende como la voluntad individual y colectiva de 
rendir cuentas sobre cada uno de nuestros actos. 
 
Compromiso. Alude a un sentimiento individual de hacer suya su función 
administrativa asegurándose que los resultados sean los previstos.  
 
Sentido de Pertenencia. Sentir que la Administración Municipal y los recursos 
públicos son como suyos y que por esa misma causa procurar por su cuidado y 
protección. 
 
Honestidad. Que significa hacer las cosas de acuerdo a unos principios y valores 
humanos adoptados desde la familia, para hacer las cosas con amplio sentido 
social y en defensa de los derechos humanos, reconociendo los derechos de los 
ciudadanos y haciendo que sean respetados por todos. 
 
Solidaridad. Para apoyar a los demás cuando las circunstancias así lo exijan. 
 
Respeto. Que significa aceptar la diferencia que tenemos con los demás y a partir 
de allí comenzar a construir un consenso. Es no invadir la órbita personal e 
individual de los demás para aceptar que todos tenemos nuestro propio espacio. 
 
2.2 DIAGNOSTICO DE LA ENTIDAD 
 
Pereira además de un importante centro urbano, se ha convertido a lo largo de su 
historia en el centro del Eje Cafetero, donde confluye un conglomerado cercano  a 
los dos millones de personas residentes en los Municipios cercanos de los 
Departamentos de Risaralda, Caldas, Quindío y Norte del Valle; situación que la 
ha ubicado en un lugar de atracción para los habitantes de sitios vecinos. El censo 
de 2005 dice que el 49% de las personas que viven en la zona urbana de Pereira, 
no nacieron aquí17.  
 
Lo anterior trae consigo importantes retos y oportunidades desde el campo 
económico y social, pues si bien el crecimiento económico ha sido vigoroso 
recientemente, aún persiste en el 13.01% de la población (alrededor de 59 mil 
personas), condiciones de necesidades básicas insatisfechas18, adicionalmente en 
                                            
17
DANE, Encuesta Continua de Hogares (Módulo migraciones internas) 
18
DANE, Censo 2005 
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los últimos años, la pobreza desde el punto de vista de ingresos de las familias no 
ha mostrado mejoras importantes, pues aproximadamente el 33% de los hogares 
pereiranos se ubican bajo la línea de pobreza y el 7.5% con ingresos insuficientes 
que los ubican en línea de indigencia.  
 
Como principal herramienta de gestión, el Municipio cuenta con el Plan de 
Ordenamiento Territorial – POT, con una visión de desarrollo, donde plantea a 
Pereira como un centro de negocios y servicios del occidente Colombiano. Esto 
implica la consolidación de una plataforma territorial competitiva que posibilita el 
desarrollo humano sostenible para todos sus habitantes, y lograr el desarrollo  
territorial del Municipio de forma equilibrada y ambientalmente sostenible.  
 
El Municipio de Pereira, se encuentra inmerso en una dinámica, desde el punto de 
vista geográfico, social y económico que le genera grandes retos y desafíos 
especialmente en lo relacionado con el tema de la seguridad ciudadana, cultura de 
la legalidad y gestión pública, que hacen imperativo encaminar la acción pública 
hacia la garantía de estos bienes sociales.  
 
La seguridad ciudadana para los gobernantes colombianos se constituye en un 
tema de prioridad, situación que imprime gran relevancia social, toda vez que 
según cifras presentadas por medicina legal, Pereira durante los últimos años ha 
ocupado los primeros lugares en los índices de homicidios en proporción a su 
población, sólo para el año 2007 se registró una tasa de 76 homicidios por cada 
cien mil habitantes, doblando el promedio nacional de 38, lo que pone sobre los 
hombros del Estado y de los actores del desarrollo local la responsabilidad de 
implementar estrategias que garanticen la disminución de los elevados índices de 
violencia presentados en el Municipio.  
 
La participación ciudadana definitivamente se robustece desde el empoderamiento 
de la sociedad y la transparencia en la información, situación que debe 
fortalecerse con los sistemas de información enfocados a la gestión por resultados 
y la planificación local, observando actualmente diversos atributos y plataformas 
de información que requieren sus articulación hacia la gestión Municipal. 
 
Colombia se encuentra actualmente en una senda de crecimiento importante al 
igual que todo el mundo, aunque con riesgos en términos de sostenibilidad y la 
forma en que se distribuye el producto, situación que garantiza el mejor modo de 
vida para la población.  
 
Por lo anterior, se recalca que a pesar del vigoroso crecimiento reciente en la 
ciudad, la inequidad en su distribución, ha sido la constante, radicalizando en los 
últimos años tal situación, con el efecto propio en la calidad de vida en la 
población, lo que ha constituido la paradoja del progreso, que acompaña el 
crecimiento del PIB con desempleo y exclusión de amplias franjas de la población 
de la mayor generación de riquezas. 
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De esta manera, se corrobora lo antes mencionado en torno en una economía 
local que a pesar de estar presentando resultados de crecimiento, mantiene 
problemas estructurales, reflejados en el deterioro del nivel de competitividad y 
crecimientos por debajo del promedio nacional.  
 
90 
 
2.2.1 Diamante competitivo de Porter 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
GOBIERNO 
 
 Seguridad democrática 
 Formulación de políticas  
 Afianzamiento de las relaciones 
internacionales 
 Política anticorrupción 
 Bajo nivel de presupuesto para 
investigación, ciencia y tecnología.  
 
FACTORES 
 
BASICA: 
 Ubicación geográfica estratégica 
 Inversión en infraestructura vial  
 Implementación de sistemas 
integrados de transporte masivos 
 Diversidad de pisos térmicos 
 Programas de capacitación para el 
desarrollo de competencias laborales 
 Más deuda externa, más déficit, menor 
inversión 
 
AVANZADAS: 
 Inversión en infraestructura educativa 
 Implementación de la estrategia de 
Gobierno en Línea 
 
MULTINACIONALES: 
 Ventaja competitiva de conectividad 
marítima ante Estados Unidos 
 Política de promoción de las 
exportaciones 
 Campañas de promoción del país 
INDUSTRIAS PROVEEDORAS 
 
 Proveedores internacionales y nacionales 
 Inversión extranjera 
 Apoyo del sector privado en el desarrollo de políticas 
INTEGRACIONES 
 
 Participación en los grupos de 
integración económica (UNASUR, , 
Mercosur, Comunidad Andina de 
Naciones (CAN), Grupo de los Tres 
(G3) y AsociaciónLatinoamericana 
de Integración (ALADI)  
 Acuerdos comerciales benéficos para 
el paíscomo lo ha sido el Sistema 
Generalizado de Preferencias (SGP),  
la Ley de Preferencias Comerciales 
Andinas y Erradicación de la Droga 
(ATPDEA) y el TLC.  
AZAR 
 
 Crisis Internacional 
 Terrorismo 
 Desarrollos científicos 
 Gobierno extranjero 
 Guerras y desastres naturales 
 
DEMANDA 
 
 Alto índice de población vulnerable 
 Calidad y cobertura en educación, 
salud y vivienda 
 Exigencias del sector privado 
 
ESTRATEGIAS 
 
 Diferenciación de algunos productos en el mercado extranjero 
 Fortalecimiento de los sectores económicos 
  Clasificación de los Municipios según su población, ingresos y 
capital 
 Distribución de recursos a los entes territoriales según criterios 
de distribución del SGP 
 Brotes de corrupción en el Gobierno Nacional 
Ilustración 3. Diamante Competitivo de Porter – Alcaldía de Pereira 
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2.2.2 Análisis sistémico 
 
 
  
 
NIVELES 
ECONÓMICOS Y 
SOCIALES 
NIVEL MACROECONÓMICO 
 Metodología para la repartición de recursos a los entes 
territoriales por medio del Sistema General de 
Participaciones – SGP 
 Burocracia 
 Actitud del sector público frente a los emprendedores 
 Corrupción 
 Descentralización de la administración pública, para 
agilizar los procesos  
NIVEL MICROECONÓMICO 
 Existe un manual de funciones donde se define el perfil y competencias del 
cargo 
 Las vacantes de carrera administrativa se suplen a través de concursos de 
merito gracia 
 Se contratan los servicios que no se suplen con los funcionarios públicos 
 Se establece las escalas salariales de acuerdo a las directrices nacionales 
 Implementación de sistemas integrados de gestión  
 Definición de la estructura organizacional funcional  
 Se identifica, valora y administra los riesgos propios de las actividades, con el 
objetivo de prevenir o minimizar los impactos no deseados para el buen 
resultado de la Gestión Pública   
 Existe un código de ética 
 Se cuenta con una metodología para la evaluación del desempeño a los 
funcionarios públicos y de evaluación de proveedores de bienes y servicios para 
los contratistas.   
 
 NIVEL METAECONÓMICO 
 Liberación económica y globalización 
 Desarrollo económico regional  
 Preservación ambiental y desarrollo 
sustentable 
 Inclusión social 
 Planeación regional y ordenamiento del 
territorio 
 
 
NIVEL MESOECONÓMICO 
 Política de desarrollo económico 
integradora 
 Cumplimiento eficiente de 
responsabilidades y de rendición de 
cuentas 
 Estrategia de seguimiento y evaluación de 
resultados para introducir correcciones y 
garantizar eficacia en los procesos  
 Estrategias de articulación intersectorial 
 Creación de espacios eficaces de 
interacción universidad/industria 
 Apoyo a las necesidades comunes de 
grupos de empresas de naturaleza afín 
 Estrategias conducentes a la 
racionalización en el uso de los recursos. 
 
 
 Ilustración 4. Análisis Sistémico Alcaldía de Pereira 
92 
 
2.2.3 Modelo de las cinco fuerzas de Porter 
 
 
 
 
 
 
PODER DE NEGOCIOACION DE LOS COMPRADORES 
PALANCA NEGOCIADORA 
 
 Exoneración  o beneficios tributarios 
 Creación de programas de inclusión social 
 Servicios públicos sustentables 
 Sistemas de movilidad municipal atendiendo a los 
fundamentos principales de integridad, accesibilidad  y 
sostenibilidad 
 Participación democrática 
 Presupuesto participativo 
 City marketing 
SENSIBILIDAD A LOS PRECIOS 
 Tendencia a la gratuidad de los tramites  
 Alianzas con entidades descentralizadas para la prestación de 
algunos servicios que  permita garantizar la gratuidad de los 
mismos a la población beneficiada 
 Alianzas para el campo y creación de empresas 
 Alianzas con instituciones educativas para la formación y 
capacitación de las personas 
PODER DE NEGOCIACIÓN DE LOS PROVEEDORES 
 Integración hacia adelante y hacia atrás  
 Licitación  pública para la adquisición de bienes y 
servicios 
 Contratación directa cuando son mínimas cuantías 
 El gran número de demanda de trámites y servicios  
provoca que compre gran  cantidad de elementos 
necesarios para proveerlos.  Esto le proporciona  
un alto poder de negociación.  
 Estándar de precios establecido por el Gobierno 
nacional para las compras 
 
 
 AMENAZA DE PRODUCTOS SUSTITUTOS 
 Directrices del Gobierno Nacional que imponen 
la creación, eliminación o transformación de la 
prestación de los trámites y servicios.  
 
AMENAZA DE NUEVOS COMPETIDORES 
 Por ser una entidad del estado es el gobierno 
nacional quien determina la eliminación o creación 
de nuevos entes territoriales, para prestar los 
servicios esenciales de ley  
 
 
RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES 
 Beneficios tributarios para la creación  de 
nuevas empresas 
 Calidad en la prestación de los servicios  
 Creación de tributos para adquirir recursos 
 Creación de zonas francas 
 Seguridad Ciudadana 
 
 
Ilustración 5. Cinco Fuerzas de Porter – Alcaldía de Pereira 
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2.2.4 Matriz EFE 
 
Tabla 10. Matriz EFE Alcaldía de Pereira 
FACTORES CLAVE PESO CALIFICACIÓN 
TOTAL 
PONDERADO 
OPORTUNIDADES 
Apoyo del Gobierno Nacional para 
combatir el desempleo 
0.12 4 0.48 
Territorios Digitales 0.09 4 0.36 
Modernización en la prestación de 
los trámites y servicios 
0.09 4 0.36 
Desarrollo de ciudad 0.1 3 0.3 
Inversión extranjera 0.11 3 0.33 
AMENAZAS 
Crisis económica mundial 0.05 1 0.05 
Recursos aportados por el Gobierno 
Nacional 
0.2 1 0.2 
Aplicación de la legislación Nacional 0.1 1 0.1 
Crisis en las relaciones políticas 
Internacionales 
0.04 2 0.08 
Cooperación con los gremios, 
comercio, industria y universidades 
0.1 2 0.2 
TOTAL 1 25 2.46 
 
La calificación 2,46 está por debajo de la media por un porcentaje del 1,6%, lo que 
nos indica que la Alcaldía de Pereira tiene unas posibilidades de éxito limitadas al 
capitalizar las oportunidades y minimizar las amenazas. Las oportunidades que 
mayor impacto tienen son el apoyo del Gobierno Nacional para combatir el 
desempleo y la inversión extranjera, por lo tanto se deben crear estrategias que 
permitan su aprovechamiento, encaminadas a crear seguridad ciudadana y 
fortalecimiento de la infraestructura del Municipio. En cuanto a las amenazas que 
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mayor peso tiene, son los recursos aportados por el Gobierno Nacional, aplicación 
de la legislación Nacional y la Cooperación con los gremios, comercio, industria y 
universidades, ya que se hace necesario contar con el apoyo de las transferencias 
de la nación y del sector privado para el logro de los objetivos institucionales. Sin 
embargo, la normatividad juega un papel muy importante porque es ella la que da 
los lineamientos en el desarrollo del quehacer de la Administración Municipal.   
2.2.5 Matriz EFI 
 
Tabla 11. Matriz EFI Alcaldía de Pereira 
FACTORES CLAVE PESO CALIFICACIÓN 
TOTAL 
PONDERADO 
FORTALEZAS 
Desarrollo de la infraestructura 0.15 4 0.6 
Fiscalización de los impuestos 0.2 4 0.8 
Compromiso de los Servidores 
Públicos 
0.07 3 0.21 
Democratización de la 
Administración Pública 
0.06 3 0.18 
Formación para el trabajo 0.07 3 0.21 
Apoyo a nuevos empresarios 0.09 4 0.36 
DEBILIDADES 
Alta rotación de los Servidores 
Públicos 
0.09 2 0.18 
Interiorización de la gestión de los 
procesos 
0.1 1 0.1 
Distribución de los puestos de 
trabajos 
0.05 2 0.1 
Destinación inadecuada de los 
recursos financieros 
0.12 1 0.12 
TOTAL 1 27 2.86 
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El total ponderado da por encima de la media con un total de 2.86 lo que indica 
que la Alcaldía de Pereira, es fuerte internamentepresentando grandes fortalezas 
para el desarrollo de la ciudad y puede presentar  mejoras teniendo una 
organización estructurada con relación a los funcionarios,disminuyendo la alta 
rotación de los servidores públicos y mejorando la distribución de los puestos de 
trabajo. En cuanto las fortalezas con mayor peso son el desarrollo de la 
infraestructura y la fiscalización de los impuestos, por lo cual se deben generar 
estrategias que potencialicen el apoyo para nuevos empresarios y capacitando a 
la ciudadanía para adquirir competencias laborales. 
 
2.2.6 Matriz BCG 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
Después de efectuar la Matriz BCG en la Alcaldía de Pereira se identifica lo 
siguiente:  
Producto Dilema: La línea estratégica Pereira Segura se ubica en este 
cuadrante,  ya que según registros los homicidios superan en un 100% el 
promedio nacional, dado a los elevados índices de violencia presentes en el 
municipio. Otros factores como los accidentes de tránsito, lesiones personales no 
Ilustración 6. Matriz BCG Alcaldía de Pereira 
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fatales, violencia intrafamiliar, delitos contra la propiedad y violaciones hacen que 
la ciudad Pereira se encuentre entre las ciudades con mayor índice de violencia.   
Producto Estrella: La línea estratégica Pereira Emprendedora se ubica en este 
cuadrante debido a la inversión realizada en los diferentes programas como 
ciencia y tecnología, formación para el trabajo, banco de oportunidades, turismo y 
alianzas para el campo, lo cual ha generado que la ciudad atraiga nuevos 
inversionistas y realización de convenios con diferentes instituciones para el 
fortalecimiento de esta línea.  
La línea estratégica Pereira Amable se enfoca a orientar al municipio como un 
territorio adecuado para sus habitantes y visitantes, con el desarrollo de 
estrategias de movilidad, construcción, adecuación y mantenimiento de vías, 
colegios, espacios deportivos, así mismo se está fortaleciendo la plataforma 
aérea, la recuperación del espacio público y mejoramiento de la calidad ambiental. 
Producto Vaca: La línea estratégica de Pereira Humana se ubica en este 
cuadrante debido a que los programas escuela moderna, arte sano, recrearte 
Pereira, hábitat, gente sana y población prioritaria, deben ser implementados por 
la Alcaldía dando cumplimiento a la normatividad nacional quien da las directrices 
para el desarrollo de los mismos.  
2.2.7 Matriz PEYEA 
 
Tabla 12. Matriz PEYEA Alcaldía de Pereira VALORACIÓN 
FUERZA FINANCIERA 
Autofinanciación de los gastos de financiamiento 2 
Crecimiento de la deuda 1 
Dependencia de las transferencias de la nación 2 
Generación de recursos propios 4 
Magnitud de la inversión 6 
Capacidad de ahorro 3 
Calificación A+ que refleja calidad crediticia y factores de protección 
adecuados 
3 
TOTAL 21 
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FUERZA DE LA INDUSTRIA 
Inversión extranjera 6 
Apoyo para creación de nuevas empresas 5 
Alianzas con el sector privado 4 
TOTAL 15 
ESTABILIDAD DEL AMBIENTE 
Inflación por debajo del promedio nacional -1 
Índice de desempleo por encima del promedio nacional -6 
Desarrollo comercial -3 
Seguridad ciudadana -4 
TOTAL -14 
VENTAJA COMPETITIVA 
Cumplimiento con los límites legales establecidos por la ley 368 de 1997 y 
por la ley 617 de 2000 
-1 
Ubicación geográfica estratégica -1 
Zona franca -2 
Eficiencia en la prestación de los servicios públicos -4 
Inversión en infraestructura -3 
TOTAL -11 
CONCLUSION 
El promedio para la EA es -3.5 
El promedio de la FI es 5 
El promedio de la VC es -2.2 
El promedio de la FF es 3 
El vector direccional coordina es: 
Eje X (VC+FI) =2.8 Eje Y (EA+FF) =-0.5 
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Ilustración 7.Perfil Estratégico Alcaldía de Pereira – Matriz PEYEA 
Después de realizada la Matriz PEYEA se identificó que la Alcaldía de Pereira se 
encuentra con ventajas competitivas importantes con una industria en constante 
crecimiento dentro de un ambiente estable, lo que le permite generar mayores 
recursos propios para la implementación de los programas.  
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2.3 DISEÑO DE ESTRATEGIAS 
 
2.3.1 Selección de Factores Externo 
 
Tabla 13. Factores Externos 
FACTORES 
OPORTUNIDADES AMENAZAS IMPACTO 
Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto 
Apoyo del Gobierno Nacional para 
combatir el desempleo 
    x           x 
Territorios Digitales     x         x   
Modernización en la prestación de los 
trámites y servicios 
    x           x 
Inversión extranjera     x           x 
Crisis económica mundial         x     x   
Recursos aportados por el Gobierno 
Nacional 
          x     x 
Aplicación de la legislación Nacional         x     x   
Crisis en las relaciones políticas 
Internacionales 
        x     x   
Cooperación con los gremios, 
comercio, industria y universidades 
    x           x 
índice de desempleo           x     x 
Modelo de gobierno          x     x   
Apertura económica      x           x 
Creación de nuevos impuestos   x             x 
Índice delincuencial           x   x   
Incremento de migración           x     x 
Facilidad de acceso a tecnologías                   
Resistencia a cambios tecnológicos   x           x   
Globalización de la información   x           x   
Renovación de clase dirigente           x     x 
Falta de credibilidad de las 
instituciones del estado 
        x     x   
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2.3.2 Selección de Factores Internos 
 
Tabla 14. Factores Internos 
CAPACIDAD 
FORTALEZAS DEBILIDADES IMPACTO 
Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto 
Desarrollo de la infraestructura   x             x 
Fiscalización de los impuestos     x           x 
Compromiso de los Servidores Públicos           x     x 
Democratización de la Administración 
Pública   x           x   
Formación para el trabajo x               x 
Alta rotación de los Servidores Públicos           x     x 
Interiorización de la gestión de los 
procesos         x     x   
Distribución de los puestos de trabajos           x   x   
Destinación de los recursos financieros         x       x 
Responsabilidad social   x             x 
Comunicación y control gerencial x               x 
Calidad de vida de los ciudadanos 
     
X 
  
x 
Habilidad para responder a tecnología 
cambiante 
  x           x   
Sistemas de control   x             x 
Sistema de toma de decisiones x               x 
Sistemas de coordinación     x           x 
Evaluación de gestión     x         x   
Inversión en I&D 
  x           x   
Fortaleza de los proveedores y 
disponibilidad de insumos 
    x       x     
Administración de usuarios   x           x   
Integración con sector privado y público     x           x 
Grado de utilización de su capacidad de 
endeudamiento 
          X     x 
Efectividad en el cumplimiento del 
programa     x           x 
Nivel de integración con otras áreas           X     x 
Nivel académico del personal     x         x   
Motivación       x       x   
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Tabla 15. Matriz DOFA 
2.3.3 DOFA 
0.  
FORTALEZAS (F) DEBILIDADES (D) 
 
1. Fiscalización de los impuestos 
2. Sistemas de coordinación 
3. Integración con sector privado y 
público 
4. Efectividad en el cumplimiento 
del programa 
5. Desarrollo de la in8fraestructura 
6. Formación para el trabajo 
7. Comunicación y control 
gerencial 
8. Sistema de toma de decisiones 
9. Responsabilidad social 
10. Sistemas de control 
 
1. Compromiso de los Servidores 
Públicos 
2. Alta rotación de los Servidores 
Públicos 
3. Grado de utilización de su 
capacidad de endeudamiento 
4. Nivel de integración con otras 
área 
5. Destinación de los recursos 
financieros 
OPORTUNIDADES (O) ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (DO) 
 
1. Apoyo del Gobierno 
Nacional para combatir el 
desempleo 
2. Modernización en la 
prestación de los trámites y 
servicios 
3. Inversión extranjera 
4. Cooperación con los 
gremios, comercio, industria 
y universidades 
5. Apertura económica 
6. Creación de nuevos 
impuestos 
 
1. Fortalecimiento de los CEDES 
(F2-F6-F9-O1-O4) 
2. Creación de beneficios para los 
deudores morosos de 
impuestos (F1-F10-O6) 
3. Exoneración o disminución de 
las tarifas  de impuestos por la 
generación de empleo (F3-F9-
O1-O4-O5) 
4. Creación de ventanillas únicas 
de trámites (F4-F8-O2) 
5. Creación de espacios para el 
desarrollo industrial en la región 
(F5-O3) 
1. Fortalecimiento de las 
competencias de los servidores 
públicos (D1-O2) 
2. Continuidad en la ejecución de los 
procesos (D2-O2) 
3. Incorporación de tecnologías 
organizacionales, de la 
información, la comunicación y el 
conocimiento,que faciliten la 
gestión con integridad y 
perspectiva preventiva y sistémica 
(D4-O2) 
4. Realización de convenios de 
cooperación internacional para la 
financiación de proyectos(D3-D5-
O3-O5) 
5. Mejoramiento de la calidad de 
vida de los habitantes de la ciudad 
de Pereira a través de la 
implementación de programas. 
(D5 -06) 
AMENAZAS (A) ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA) 
 
1. Recursos aportados por el 
Gobierno Nacional 
2. índice de desempleo 
3. Incremento de migración 
4. Renovación de clase 
dirigente 
1. Articulación de acciones con el 
sector educativo para mejor la 
competencias laborales (F6-F9-
A2-A3) 
2. Alineación del Plan de 
Desarrollo de cada Gobierno 
con el Plan Estratégico 
Institucional (F2-F4-F7-F8-A1-
A4) 
3. Transformación de los 
comportamientos de los 
ciudadanos por hábitos de 
sana convivencia. (F4-F10-F7-
A1) 
1. Adquisición de recursos para 
cubrir las necesidades básicas de 
la ciudadanía (D5 – A1 –A2 –A3) 
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2.3.4 Análisis de escenarios 
 
Tabla 16. Análisis de Escenarios Alcaldía de Pereira 
 
VARIABLE CLAVE CRÌTICO TENDENCIAL IDEAL 
Construcción 
colectiva del 
Municipio 
Desintegración de 
los actores 
Integración paulatina 
de los actores 
Integración de todos 
los actores 
(Academia, sector 
productivo, sector 
privado, comunidad, 
fuerza pública, 
salud) 
Dignificar la vida de 
sus habitantes 
Condiciones de vida 
vulnerable 
Implementación de 
normas y programas 
para el 
mejoramiento de la 
calidad de vida  
Satisfacción de las 
necesidades básicas 
de los habitantes del 
Municipio 
Desarrollo humano 
sostenible 
Estar por debajo del 
índice de desarrollo 
humano del país 
Desarrollar 
programas de 
educación y 
desarrollo intelectual 
de los habitantes 
Implementación de 
un modelo de 
desarrollo humano 
planificado 
Cumplimiento de los 
fines esenciales del 
Estado 
Disminución de 
transferencias de la 
nación 
 
Sanciones 
Mecanismo de 
control exigente en 
el cumplimiento de 
la norma 
Cumplimiento de la 
normatividad 
Administración de 
recursos con 
transparencia y 
responsabilidad 
Corrupción 
administrativa 
Creación de políticas 
anticorrupción 
Generación de un 
ambiente de 
gobernabilidad y 
confianza 
Calidad en el 
servicio ciudadano 
Deficiencias e 
indiferencia en la 
prestación del 
servicio 
Mejorar la prestación 
del servicio 
Prestar un servicio 
eficiente y con 
calidad 
Avanzadas 
tecnologías 
Tecnología obsoleta 
Creación de 
territorios digitales 
Acceso a las 
tecnologías de 
información y 
comunicación TIC’S 
 
Escenario Apuesta. El desarrollo de los Pereiranos y Pereiranas es la razón de 
ser de la Administración Municipal, enmarcado en la satisfacción de las 
necesidades básicas de los habitantes y garantizando el cumplimiento de los 
derechos humanos, creando condiciones para su ejercicio y goce, implementando 
un modelo de desarrollo humano planificado. 
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La sinergia, articulación e integración de todos los actores (Academia, sector 
productivo, sector privado, comunidad, fuerza pública, salud, entre otros), en pro 
de una mayor eficiencia en la ejecución de acciones orientadas al bienestar 
colectivo, generar  un ambiente de gobernabilidad y confianza,  prestar un servicio 
eficiente y con calidad; que generen oportunidades para los habitantes del 
Municipio de tal modo que se faciliten los procesos de desarrollo social, 
económico y ambiental por medio de un mayor acceso a las tecnologías de 
información y comunicación TIC’S.  
 
Para lograr lo anterior será nuestra guía el cumplimiento de la normatividad. 
 
2.4 ANÁLISIS E IMPLEMENTACIÓN DE ESTRATEGIAS 
 
Para el fortalecimiento de los CEDES la Alcaldía de Pereira debe generar los 
espacios y aumentar las capacidades que permitan lograr una Pereira más 
emprendedora y competitiva, con oportunidades para todos, a través de procesos 
de corresponsabilidad público-privado, con criterios de inclusión y equidad. Al 
fortalecer los espacios se debe articular acciones con el sector educativo para 
mejorar las competencias laborales, con el propósito de disminuir la tasa de 
desempleo.  
 
Generar campañas para incentivar el pago de los impuestos que permita el 
recaudo de la cartera morosa y se cree una cultura del pago oportuno, que ayuda 
a tener un mayor flujo de caja para invertir en los programas y proyectos que 
serán ejecutados por la Alcaldía de Pereira.  
Exoneración o disminución de las tarifas  de impuestos por la generación de empleo en 
pro de mejorar la calidad de vida de los habitantes e incrementar el empleo en la ciudad.  
 
Desarrollar espacios (ventanillas únicas) donde la ciudadanía pueda acceder  a los 
trámites y servicios que ofrece la administración de una forma oportuna, para lo 
cual se debe capacitar en servicio al cliente y fortalecer las competencias de los 
servidores públicos, que permita prestar un servicio óptimo, confiable y con calidad 
a los usuarios. 
 
Creación de zonas francas que permita un desarrollo industrial y comercial a la 
ciudad, atrayendo nuevas empresas. 
 
Realizar convenios de cooperación internacional para la financiación de proyectos, 
lo que permite mitigar la disminución de las transferencias de la nación.  
 
Con el fin de garantizar la continuidad de los procesos, la Alcaldía de Pereira debe 
ajustar la planta de cargos para crear aquellos que se encuentran desarrollados 
por contratistas y deberían estar en manos de funcionarios de planta, lo que 
permita disminuir la alta rotación.  A su vez desarrollar actividades dinamizadoras 
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que permita  mejorar  y mantener una comunicación efectiva entre las diferentes 
áreas.   
 
Transformar los comportamientos de los ciudadanos por hábitos de sana 
convivencia a través del programa de cultura de la legalidad con la intervención 
formativa en la familia, la escuela, el espacio público y los medios de 
comunicación con alto énfasis en derechos humanos.  
 
Alinear el Plan de Desarrollo de cada Gobierno con el Plan Estratégico 
Institucional, con el fin de que exista una retroalimentación constante de lo 
planeado con lo ejecutado, generando acciones de mejora en lo que se haga 
necesario, para alcanzar el plan estratégico en el periodo de gobierno, que permita 
la generaciónde recursos ante el Gobierno Nacional por el buen manejo de los 
mismos en la ejecución.  
 
Mejorar la calidad de vida de los habitantes de la ciudad de Pereira a través de la 
implementación de programas (educación, salud, vivienda y alimentación), que 
contribuyen a la mejora  de los índices de satisfacción de las necesidades básicas 
de los habitantes del municipio con el fin último de generar el desarrollo humano y 
social. 
 
La gestión de recursos ante la Banca Multilateral y las organizaciones 
internacionales, será necesario para la ejecución de macro proyectos que 
requieren por la vía de la cooperación económica,  financiera  y técnica por el 
apoyo de estas instituciones que logre un desarrollo armónico y sostenible de la 
ciudad. 
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3 ANALISIS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN LA INVESTIGACIÓN 
 
Para medir la actitud del servidor público frente al gobierno en línea en la Alcaldía 
de Pereira, se diseñó como instrumento una encuesta con escala tipo Likert.  
 
Inicialmente se incluyó en la encuesta (Ver anexo A) un total de 84 preguntas las 
cuales fueron sometidas a una prueba piloto con diez personas, obteniendo las 
siguientes observaciones: 
 
 El 100% de los encuestados manifiestan que la encuesta está muy larga. 
 El 30% de los encuestados no entendieron la pregunta 1 
 El 10% de los encuestados considera que las siguientes preguntas están 
repetidas: 4, 10,11, 18, 19, 28, 29, 38, 42, 74 y 78, además que la pregunta 3, 
12, 22, 47 no deberían estar incluidas en la encuesta. 
 El 10% de los encuestados no entendió la pregunta No 48. 
 El 10% de los encuestados no entendió la pregunta No 8, 17, 35. 
 
Una vez analizadas las observaciones obtenidas de la prueba piloto se depuró el 
instrumento de la siguiente forma: 
 
Tabla 17. Componentes encuesta 
VARIABLE DIMENSIÓN 
PREGUNTAS 
PRUEBA 
PILOTO 
PREGUNTAS 
ENCUESTA 
FINAL 
ACTITUD 
Componente cognitivo 6 6 
Componente emocional 4 4 
Componente conductual 4 4 
Componente social 6 4 
Componente educativo 8 4 
Componente instrumental 6 4 
TICS 
Tecnología 10 6 
Redes 6 4 
Gobierno electrónico 10 6 
RESISTENCIA AL 
CAMBIO 
Aprendizaje 16 4 
RESPONSABILIDAD Clientes 8 4 
TOTAL 84 50 
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El instrumento ajustado consta de cincuenta preguntas (Ver anexo B), dentro de 
las cuales el 52% miden la variable actitud, el 32% la variable TICS, el 8% la 
variable resistencia al cambio y el 8% la variable responsabilidad.  
 
Mediante un muestreo aleatorio simple se obtiene la muestra de 252 servidores 
públicos a encuestar (Ver Tabla 4. Distribución de las encuestas).Entre los meses 
de junio y julio de 2012 se aplica dicho instrumento obteniendo los siguientes 
resultados: 
El 51% de los encuestados corresponden a sexo femenino y el 49% a masculino. 
Ilustración 8. Distribución por sexo 
 
La edad más representativa está en el rango de 25 a 35 años con un porcentaje 
del 42%, seguida del rango de 35 a 45 años con un porcentaje de 21%. 
Ilustración 9. Distribución por edad 
 
Masculino 
49% 
Femenino 
51% 
SEXO 
19% 
42% 
21% 
18% 
EDAD 
18-25
25-35
35-45
Más 45
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En cuanto al nivel educativo encontramos que los profesionales universitarios son 
los más representativos con un 36%, seguido de los técnicos con un 29%. Los 
auxiliares administrativos son los de menos participación con un 2%. 
Ilustración 10. Distribución por nivel educativo 
 
La variable mejor calificada fue la actitud con un 76%, destacándose en ella las 
dimensiones del componente educativo, cognitivo y conductual, así mismo se 
destaca la variable responsabilidad y resistencia al cambio.  
 
La variable con menor puntuación es las TICS con un 61%, donde las 
dimensiones redes y gobierno electrónico son las más débiles.  
 
Tabla 18.Resultados de la encuesta 
VARIABLES DE ESTUDIO MAX 44151 TOTALES 
ACTITUD 26 52% 32760 56% 76% 24753 
Componente  Cognitivo 6 252 7560 24% 79% 5961 
Componente  Emocional  4 252 5040 15% 74% 3752 
Componente  Conductual  4 252 5040 16% 78% 3950 
Componente  Social 4 252 5040 14% 71% 3576 
Componente  Educativo 4 252 5040 17% 85% 4307 
Componente  Instrumental 4 252 5040 13% 64% 3207 
TICS 16 32% 20160 28% 61% 12210 
Tecnología 6 252 7560 42% 67% 5086 
Redes 4 252 5040 22% 52% 2631 
Gobierno Electrónico 6 252 7560 37% 59% 4493 
RESISTENCIA AL 
CAMBIO 
4 8% 
5040 8% 71% 3555 
Aprendizaje 4 252 5040 100% 71% 3555 
 RESPONSABILIDAD 4 8% 5040 8% 72% 3633 
Los clientes 4 252 5040 100% 72% 3633 
15% 
29% 
36% 
10% 
2% 8% 
NIVEL EDUCATIVO 
Auxiliar
Técnico
Profesional Universitario
Profesional Especializado
Magister
Otro
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Las dimensiones de las variables que obtuvieron un porcentaje inferior al 70% 
(Componente instrumental, tecnología, redes, gobierno electrónico) serán las que 
se incluirán en la propuesta para el mejoramiento de dichas variables. 
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4 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO 
 
Para lograr el fortalecimiento de las dimensiones que se encuentran débiles 
(Componente instrumental, tecnología, redes y gobierno electrónico) se plantea la 
siguiente propuesta con la cual se pueda mejorar la actitud del servidor público 
frente al gobierno en línea.  
 
4.1 COMPONENTE INSTRUMENTAL 
 
 Incluir dentro de la inducción y reinducción de los funcionarios públicos 
temas relacionados con el gobierno en línea: 
 
Dado que en la actualidad existe una presentación en powerpoint con información 
básica sobre la entidad, y que se desarrolla de manera independiente la inducción 
y reinducción, tanto para el sistema de gestión de calidad, salud ocupacional y 
funciones de cargo, se hace necesario que la Secretaría de Desarrollo 
Administrativo en conjunto con la Oficina Asesora de Comunicación Pública, creen 
un manualde inducción y reinducción virtual, en el cual se brinde información 
general sobre la entidad, se socialicen las normas, políticas y objetivos 
institucionales, y se encuentren integradas estas tres temáticas,  con el fin de 
contribuir al acople de los funcionarios nuevos y reinduccir al personal que labora 
sobre los procesos desarrollados al interior de la entidad. 
 
El contenido de dicho manual debe ser: 
 
Reseña histórica 
Misión 
Visión 
Estructura organizacional  
Objetivos organizacionales (metas del Plan De Desarrollo) 
Políticas institucionales (política de calidad y salud ocupacional, política de 
comunicación e información, política del buen gobierno, política del riesgo, política 
del talento humano, política de tabaquismo)  
Objetivos de calidad 
Mapa de riesgos institucional 
Mapa de procesos 
Código de ética 
Valores corporativos 
Funciones del cargo 
Reglamento interno de trabajo 
Descripción de lo que hace cada secretaria y asesoría 
Descripción de las políticas públicas que se encuentran en implementación  
Programa de salud ocupacional 
Sistema gestión de calidad 
Sistema de desarrollo administrativo 
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Modelo estándar de control interno 
Código de buen gobierno 
Comités y grupos de trabajo 
Otros temas (gestión de documentos, gobierno en línea, aplicativos) 
 
Para la inducción y reinducción del gobierno en línea se requiere trabajar en tres 
actores claves 
 
Ilustración 11.Actores claves 
 
Aprendiz: Brindar al servidor público conocimiento acerca del gobierno en línea e 
incentivarlos para el uso óptimo de las TIC, logrando propiciar el contacto entre 
servidores públicos y administradores de trámites y contenidos, fomentar la 
cooperación entre los actores claves, propiciar el aprendizaje activo y 
retroalimentación a tiempo. 
 
Tutor: El administrador de trámites y contenidos serán las personas responsables 
de mantener actualizado el contenido referente a Gobierno en línea en el manual 
de inducción y reinducción, así como participar activamente de dicho proceso. 
 
Medio: Con el fin de continuar con el aprendizaje sobre este tema el administrador 
de contenidos deberá hacer uso de los medios disponibles como la internet y la 
intranet, en los cuales se generen espacios como foros, preguntas y respuestas 
frecuentes, para que el servidor público pueda manifestar sus inquietudes o 
aportar al proceso de implementación. 
 
Tutor 
(administrador de 
trámites y 
contenido) 
Medio 
(herramientas 
tecnologicas) 
 
Aprendiz 
(servidor público) 
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Dentro de los tres (3) meses siguientes al proceso de inducción y reinducción se 
deberá realizar un proceso de evaluación donde se mida la efectividad, y cuyos 
resultados se puedan utilizar para reflexionar críticamente acerca del proceso y 
mejorar el contenido del manual. 
 
Los temas relacionados con el gobierno en línea que deben estar incluidos en el 
manual son: 
 
Tabla 19. Temática 
Objetivo Presentar al participante lineamientos teóricos y prácticos sobre el 
Gobierno en línea. 
Contenido Qué es 
Marco normativo 
Para que sirve 
Qué se pretende 
Descripción de cada una de las fases y elementos transversales 
Cómo se implementa en la entidad 
Comité antitrámites y de gobierno en línea (integrantes y funciones) 
Principios rectores 
Proceso de inscripción de trámites y servicios en el SUIT 
Plan de racionalización de trámites y servicios 
Guía de información ciudadana 
Trámites y servicios en línea 
 
 Incluir dentro del plan institucional de capacitación la formación en 
gobierno en línea: 
 
Actualmente el proceso para la formulación del plan institucional de capacitación 
es el siguiente: 
Ilustración 12. Pasos para la formulación del PIC 
 
Conformación  de Grupo de lideres por secretaria y asesorias 
Socialización de la metodologia  al  equipo de trabajo 
Aplicación de encuesta a las diferentes secretarias y asesorias 
Tabulación de encuestas y analisis 
Formulación de plan  institucional de capacitación 
Socialización del plan a todas las dependencias 
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Para lograr identificar necesidades de capacitación referentes a gobierno en línea 
se hace necesario que en la encuesta que se aplica anualmente se incluyan las 
siguientes preguntas: 
 
- Reconoce que el gobierno en línea es un medio para lograr sus objetivos 
misionales de forma más eficiente. 
 
- Conoce cómo puede generar valor para su entidad y sus usuarios a través del 
uso intensivo de las TIC. 
 
- Conoce el plan de acción para la implementación de la estrategia de gobierno 
en línea y la ley anti trámites 
 
- Cuál de las siguiente herramientas que ofrece el programa de gobierno en línea 
utiliza: 
 
Manual 3.1  
Lineamientos sobre temáticas especificas 
Servicio de acompañamiento 
Espacios de capacitación 
Intranet gubernamental  
Plataforma de interoperabilidad 
Resultados de monitoreo y evaluación 
Iniciativas temáticas  
 
- Conoce los trámites y servicios que en la actualidad se pueden realizar en línea.  
 
Con base a los resultados obtenidos, se logra identificar las temáticas que deben 
quedar incluidas en el plan institucional de capacitación, garantizando así la 
asignación de recursos para su ejecución.  
 
 Formar a través de la ESAP líderes por cada proceso en gobierno en línea: 
 
Se pretende conformar un grupo de funcionarios que reciban formación, para que 
sean multiplicadores de la estrategia de gobierno en línea en cada una de las 
dependencias y trabajen en coordinación con el administrador de trámites y 
contenidos en su implementación, para esto se debe: 
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Ilustración 13. Pasos para conformación grupo GEL 
 
 
 Diseñar foros de discusión entre los servidores públicos: 
 
El subproceso de racionalización de trámites y servicios y comunicación pública, 
con el fin de enriquecer la implementación de la estrategia de gobierno en línea 
deberán diseñar foros de discusión en la página web entre los servidores públicos, 
los cuales  darán soporte a discusiones u opiniones en línea,  para lograrlo se 
debe: 
 
Ilustración 14. Foros de discusión 
 
 
Las discusiones deberán ser moderadas por el coordinador quien introduce el 
tema, formula  la primera pregunta, estimula y guía sin presionar, otorga la 
palabra, pide fundamentaciones y explicaciones y sintetiza lo expuesto antes de 
cerrar la discusión. 
El lider de gobierno en línea (Secretario de Planeación) debera solicitar en 
una reunión ordinaria del comite antitrámites y de gobierno en línea, que 
cada secretaria y asesoria delegue a dos funcionarios de planta para  que 
sean formados como líderes en GEL  
Solicitar al director de la ESAP, asignación de cupos en el diplomado de 
gobierno en línea para 48 funcionarios 
Generar los espacios para que los funcionarios participen en el diplomado  
El administrador de tramites y contenidos  deberan realizar reuniones 
periodicas con dicho grupo con el fin de estar en constante actualización  
Crear la aplicación en el sitio web por parte del administrador  de 
contenidos 
Definir politicas de uso y funcionamiento de los foros, por parte del comité 
antitrámites de  gobierno en línea 
Definir el coordinador  de los foros 
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 Promover entre los servidores públicos la inscripción en los cursos on-
line que ofrece el Ministerio de tecnologías de la información y las 
comunicaciones: 
 
En la actualidad el internet y las TIC brindan oportunidades para enriquecer el 
aprendizaje, por esta razón se debe aprovechar los medios disponibles para 
capacitar a los servidores públicos. Los líderes de proceso se deben concientizar 
de la importancia y brindar los espacios necesarios para que su equipo de trabajo 
se forme y cada día sea mejor. Para lograr esto se debe:  
 
Ilustración 15. Formación virtual 
 
 
Como mínimo cada tres (3) meses el administrador de trámites debe de revisar las 
temáticas disponibles de capacitación e iniciar el ciclo para la inscripción.   
 
 Fomentar el uso de las herramientas virtuales ya existentes como lo son el 
correo electrónico institucional,  Spark, Sevenet, pagina web y la Intranet: 
 
Incluir en el manual de inducción y reinducción en el contenido (otros temas – 
aplicativos) los lineamientos de  uso y políticas de privacidad de los aplicativos con 
los que se cuenta en la actualidad. 
 
La secretaria de desarrollo administrativo debe mejorar la forma en que se hace 
actualmente las capacitaciones sobre los aplicativos, pasando de capacitaciones 
generales para toda la administración a realizarlo por dependencias. 
 
 Actualizar el manual de procedimientos del proceso Herramientas de 
Desarrollo Administrativo y Sistemas de Información: 
 
Para que el componente instrumental sea visible y se logre su implementación y 
seguimiento a través de las auditorías internas de calidad y de Control interno, se 
El administrador de trámites identifica  las tematicas disponibles de 
capacitación brindadas por el Ministerio de  tecnologías de la infomación y 
las comunicaciones  
El administrador de trámites socializa los temas de capacitación a los 
lideres de gobierno en línea  
Los lideres de gobierno en línea socializan los temas de capacitación  al 
interior de la dependencia y realizan la preescripción al curso 
El administrador de contenidos realiza la inscripción de las personas al 
curso 
El administrador de trámites realiza seguimiento que las personas 
inscritas si realicen el curso. 
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debe ajustar la información existente en los manuales de procedimientos con base 
a los lineamientos propuestos en los puntos anteriores con lo cual se obtendrá los 
siguientes beneficios: 
 
- Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta la descripción de 
tareas, ubicación, requerimientos y los responsables de su ejecución. 
 
- Facilita la inducción del puesto y al adiestramiento y capacitación del personal 
ya que describen de forma detalladas las actividades. 
 
- Sirve para el análisis o  revisión de los procedimientos del sistema. 
 
- Intervienen en la consulta de todo el personal 
 
- Incentiva el deseo de emprender tareas de simplificación el trabajo. 
 
- Establece un sistema de información. 
 
- Contribuye a uniformar y controlar el cumplimiento de las actividades, con el fin 
de evitar sus alteraciones arbitrarias. 
 
- Facilita las labores de auditoria y evaluación. 
 
- Aumenta la eficiencia en los servidores públicos, indicándoles lo que deben 
hacer y como lo deben hacer. 
 
- Ayuda a  coordinación de actividades y evita duplicidades  
 
- Construye una base para el análisis posterior del trabajo y el mejoramiento de 
los sistemas, procedimientos y métodos. 
 
 Actualización del manual especifico de funciones, requisitos y 
competencias laborales 
 
En el plan de desarrollo actual, línea estratégica buen gobierno con valores se 
tiene previsto la realización de la modernización institucional, lo que conllevara a la 
actualización del manual especifico de funciones, requisitos y competencias 
laborales, por lo tanto se hace necesario que dentro de los conocimientos básicos 
y esenciales sea incluida la ley antitrámites, no solo para los auxiliares 
administrativos sino también para todos los cargos y niveles  de la entidad, para 
esto el líder de gobierno en línea (Secretario de planeación) deberá hacer la 
solicitud formal al secretario de desarrollo administrativo, para que esta 
modificación sea tenida en cuenta por el grupo contratado para realizar el proceso 
de modernización.  
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 Evaluación de desempeño: 
 
La Alcaldía de Pereira en pro de alcanzar la misión y el impacto que sus 
actividades generan en la comunidad y en el desarrollo de la ciudad, debe contar 
cada día con funcionarios más competentes para desempeñar sus funciones.  
 
Con el fin de lograr un verdadero desarrollo de competencias deberá: 
 
Diseñar un sistema de evaluación de desempeño propio que le permita además de 
los usos señalados en la ley, tenerse en cuenta como un indicador de gestión para 
revisar o modificar los manuales de funciones y competencias laborales, diseñar o 
reorientar planes, programas y proyectos, validar procesos de selección de 
personal y de formación y capacitación, tomar acciones de mejoramiento del 
desempeño de personal e institucional y adoptar planes y programas de bienestar 
e incentivos para los empleados.  
 
Con este nuevo sistema se busca oportunidades de crecimiento y condiciones de 
efectiva participación a todos los miembros de la organización, teniendo presentes 
por una parte los objetivos organizacionales y por la otra, los objetivos 
individuales. 
 
La Administración Municipal inició el proceso de implementación de la 
Administración por Objetivos con el apoyo del Banco Interamericano de Desarrollo 
– BID, donde uno de sus componentes es la evaluación del desempeño, por esto 
se debe propender por la objetividad en el sistema de evaluación de desempeño, 
en donde sus resultados realmente permitan desarrollar las competencias de los 
funcionarios.   
 
Si bien es cierto que existe un compromiso gerencial y responsabilidades bien 
definidas, se hace necesario que la Administración comprometa recursos para la 
implementación del nuevo sistema, el cual involucra la revisión y ajuste del manual 
de funciones y de competencias, ya que el actual no tiene claramente definidos los 
niveles o grados de competencias, rediseño del instrumento, capacitación de los 
involucrados, y adquisición de tecnología. 
 
El instrumento debe seguir cumpliendo con los requisitos exigidos por la ley, pero 
debe ser ajustado a una escala gráfica de calificación en la cual el evaluador 
indica hasta qué grado el empleado posee ciertas características. Así mismo debe 
incluir los niveles por cada competencia con el fin de garantizar una evaluación 
más objetiva.  
 
El método propuesto es: Para funcionarios con personas a cargo una evaluación 
de 360° y para quienes no tengan personal a cargo una evaluación de 180°, con 
estos métodos se podrá identificar más claramente las oportunidades de 
desarrollo de competencias, ya que involucra ángulos de vista distintos. Para 
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lograr llegar a implementar estos métodos se deberá continuar fortaleciendo el 
autocontrol y la autoevaluación a través del MECI, en pro de que al momento de 
seleccionar los evaluadores se haga una manera muy objetiva. 
 
La capacitación se debe convertir en el factor más importante dentro del sistema 
de evaluación de desempeño ya que de ésta depende el éxito de las evaluaciones 
y el logro del objetivo de la misma. Se deberá capacitar a todos los involucrados 
tanto evaluados como evaluadores, así mismo será un componente de la 
inducción el dar a conocer las competencias evaluadas y el proceso de 
evaluación.  
 
Adquirir un software que permita realizar las evaluaciones en tiempo real estaría 
alineado con la política nacional del cero papel, así mismo se puede generar los 
informes individuales que servirán de insumo para la retroalimentación.  
 
Se deberá realizar entrevista entre el jefe inmediato y el evaluado con el fin de 
determinar el plan de mejoramiento, lo que garantizaría un cumplimiento de los 
planes, a su vez permite mejorar la comunicación con los funcionarios para 
hacerles comprender la mecánica de evaluación del desempeño como un sistema 
objetivo y la forma como se está desarrollando éste y planificar y organizar el 
trabajo, de tal forma que podrá organizar la dependencia de manera que funcione 
como un engranaje. 
 
Se debe continuar con los controles establecidos y el seguimiento que se realiza a 
cada una de las dependencias, realizar una evaluación generar al sistema de 
evaluación del desempeño con el fin de determinar las fallas u oportunidades de 
mejora, con el fin de lograr el fortalecimiento del sistema. 
 
 Plan De Desarrollo: 
 
En la línea estratégica N°5 gobierno con valores, en el subprograma Pereira vive 
digital se debe ajustar el indicador (porcentaje de cumplimiento de los 
componentes de gobierno en línea) ya que la meta propuesta para el año 2015 
para cada uno de los componentes es: Componente I al 100%, II al 100%, III al 
100%, IV al 60% y V al 70%19. Esta meta establecida va en contra del decreto 
propuesto por el gobierno nacional donde todos los componentes, incluyendo los 
elementos transversales al año 2015 deben tener un cumplimiento del 100%. Para 
lograr esto se debe: 
 
 
 
 
                                            
19
Plan de Desarrollo “Por una Pereira mejor  2012-2015” – Alcaldía de Pereira, Línea 5 buen gobierno con 
valores pág.179 
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Ilustración 16. Ajustes plan de desarrollo 
 
4.2 TECNOLOGÍA Y REDES 
 
 Renovación tecnológica:  
 
La entidad en el Plan de desarrollo actual en la línea estratégica  5, buen gobierno 
con valores, cuenta con un subprograma de renovación tecnológica, cuya meta 
establecida para el año 2015 es del 100%. Dicho subprograma apunta a mantener 
la integridad de los sistemas de información del municipio, a través de una 
adecuada y disponible infraestructura tecnológica, soportada en hardware de 
última tecnología y el correspondiente software y aplicativos, con la respectivas 
licencias de funcionamiento. Fomentar la creación de canales y servicios 
interactivos con la comunidad, que permitan suministrar información única, 
oportuna y veras a la ciudadanía e incrementar la confianza en la prestación de los 
servicios institucionales. Igualmente a incorporar tecnologías organizacionales, de 
la información, la comunicación y el conocimiento,  que facilite la gestión con 
integridad y perspectiva preventiva y sistemática20.  
 
Aunque la entidad ya tiene previsto los recursos para la renovación tecnológica, se 
hace necesario que se dé cumplimiento a las metas establecidas en el cuatreño y 
se obligue a la formulación de planes de mejoramiento como producto de los 
seguimientos trimestrales en caso de incumplimiento de las metas establecidas. 
 
 
 
 
 
                                            
20
Plan de Desarrollo “Por una Pereira mejor  2012-2015” – Alcaldía de Pereira, Línea 5 buen gobierno con 
valores pág.177 
La subsecretaria de Planificación Socioeconomica, proyecta el acuerdo 
modificatorio del plan de desarrollo. 
Presentar el proyecto de acuerdo ante el concejo municipal 
Una vez aprobada la modificación por el concejo Municipal, se realiza  la 
actualización de los planes de acción  
Realizar seguimientos trimestrales al  plan de acción. 
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 Ciudadanos digitales: 
 
La entidad debe continuar en alianza con  el Ministerio de las tecnologías, de la 
información y las comunicaciones certificando como ciudadanos digitales aquellos 
servidores públicos que aún no han sido certificados, para esto se debe: 
 
Ilustración 17. Certificación ciudadanos digitales 
 
 
 Uso de herramientas informáticas y ofimáticas: 
 
La Secretaria de Desarrollo Administrativo debe hacer un diagnóstico entre los 
servidores públicos, con el fin de identificar las debilidades en el uso de las 
herramientas informáticas y ofimáticas con las que cuanta la entidad. A partir de 
este diagnóstico formular un plan de capacitación que sea incluido en el plan 
institucional de capacitaciones (ver ilustración 12. Pasos para la formulación del 
PIC).  
 
 Cadenas de tramites: 
 
La Dirección Operativa de Sistemas de Información una vez  inicie el trabajo de 
identificación de cadenas de trámites, deberá priorizar que información debe 
publicar cada proceso en la red, para que se dé el intercambio de información y de 
esta manera se pueda brindar un mejor servicio a la ciudadanía. Así mismo dar a 
conocer  a todos los niveles de la entidad la información publicada en la red y su 
estructura.  
 
4.3 GOBIERNO ELECTRÓNICO 
 
 Racionalización de trámites y servicios: 
Los lideres de gobierno en línea deben realizar el inventario al interior de la 
dependencia de las personas que aun no cuentan con la certificación  
El lider Gel (secretario de Planeación) debe gestionar ante el ministerio la 
asignación de cupos  
El administrador de contenidos realiza las inscripciones de acuerdo a los cupos 
asignados 
La dirección operativa de sistemas de información debe disponer de los espacios 
para que las personas presenten la respectiva prueba. 
La secretaria de desarrollo administrativo deberá hacer refuerzo a las personas 
que pierdan la prueba con el fin  de que logren la certificación 
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La entidad tiene establecido el siguiente proceso para dar cumplimiento con la 
estrategia de gobierno en línea. 
 
Ilustración 18. Flujograma trámites y servicios 
 
 
6 
5 
4 
3 
2 
1 
INICIO 
Identificación de trámites 
y/o servicios  
¿Todos los 
trámites están 
aprobados? 
No 
Si 
 
Aprobación del inventario 
 
Creación de la hoja de vida 
Registro de la hoja de vida 
en el SUIT 
Enviar a aprobación la 
hoja de vida 
Realizar las correcciones 
propuestas por el grupo 
aprobador  
7 
¿Se aprueba? No 
Si 
¿Cumple con 
los 
parámetros? 
No 
Si 
¿Fue aprobado 
el trámite? 
Si 
No 
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Para cumplir con el objetivo principal de dicha estrategia, se identifica demoras en 
la racionalización de trámites y servicios, incumpliendo con los tiempos 
establecidos por el gobierno nacional, lo cual es atribuido a las siguientes causas:   
 
10 
11 
12 
13 
9 
14 
8 
7 
Publicar en la página web de 
la entidad 
FIN 
7 
Actualizar la hoja de vida 
Identificar sectores y 
subsectores 
Priorizar los trámites 
Análisis jurídico 
Propuesta de mejoramiento 
Evaluación de la mejora 
Implementar la propuesta de 
mejoramiento 
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DEMORA  EN LA 
RACIONALIZACIÓN DE 
TRÁMITES 
Falta de capacitación 
del personal 
No existe personal 
competente 
Falta de compromiso 
del personal 
responsable 
PERSONAL RECURSOS 
Limitada asignación 
de presupuesto 
Inadecuada 
utilización de los 
recursos 
No se aplica el 
método existente 
METODOLOGÍA  
TECNOLOGÍA PROCEDIMIENTO 
Demora en la 
aprobación de 
trámite. (DAFP) 
No hay 
equipos de 
soporte 
 
Falta software 
para 
implementación 
Falta procedimiento 
documentado 
Faltan 
directrices 
claras 
Ilustración 19. Análisis de causas
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El proceso de racionalización de trámites y servicios requiere ser mejorado debido 
a que es un requisito de Ley y se constituye como una estrategia trasversal 
tendiente a materializar el concepto de estado comunitario a través del 
fortalecimiento gerencial de la administración pública en busca de la eficiencia y 
eficacia, mediante la racionalización y automatización de los tramites, procesos y 
procedimientos, que deben ser capaces de agregar valor en el desarrollo de la 
gestión pública y que actualmente en la entidad no se está implementando. Para 
la mejora de este deben realizar las actividades de la 9 a la 14 del flujograma 
propuesto con el fin de lograr una racionalización de trámites evitando las demoras 
a través de la capacitación del personal responsable del proceso en identificación, 
priorización y optimización de cadena de trámites, así como de su racionalización.  
Además de generar directrices claras enfocadas al cumplimiento e implementación 
de la estrategia nacional del gobierno en línea, de la automatización de los 
trámites y servicios en el territorio,  de la definición de los lineamientos para la 
implementación efectiva de políticas y estándares para un desarrollo del proceso  
que refleje un compromiso del comité anti trámites, facilitando la asignación de 
presupuesto que permita obtener soporte técnico para la información y la 
contratación de personal competente para desempeño eficiente del proceso, 
garantizando de esta forma una asignación adecuada de los recursos. 
 Incentivos: 
 
La entidad anualmente desarrolla la premiación de los mejores funcionarios y 
contratistas, los cuales son seleccionados por votación, la forma en que se hace 
actualmente es muy subjetiva y está sujeta a manipulación. Por esta razón se 
debe definir unos criterios que formen parte de dicha selección de los mejores, los 
cuales incluyan resultados de la evaluación de desempeño, resultados de los 
acuerdos de gestión, resultados de las evaluaciones de prestaciones de servicio, 
cumplimiento de las metas establecidas en el plan de desarrollo, compromiso con 
el desarrollo de políticas e implementación de estrategias como la de gobierno en 
línea, entre otros.  
 
Al ser una política pública, la Estrategia de Gobierno en Línea debe ser 
incorporada por parte de las entidades de forma transversal dentro de sus planes 
estratégicos, así como dentro de los planes de Desarrollo Administrativo, en donde 
se deben definir las actividades, responsables, metas y recursos presupuestales 
que les permitan dar cumplimiento a los lineamientos que se establecen en el 
Decreto de Gobierno en línea, en los Manuales para la implementación de la 
Estrategia y en el presente documento. 
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La entidad debe adelantar las acciones pertinentes para realizar el monitoreo y 
evaluación del cumplimiento de la Estrategia de Gobierno en línea, así mismo 
debe adelantar las mediciones de impacto del uso y beneficio del Gobierno en 
línea en sus usuarios y/o ciudadanos, lo anterior de acuerdo con las metodologías 
y lineamientos respectivos definidos por el Ministerio TIC.Así mismo y como 
complemento a la tarea de autoevaluación realizada, el Ministerio TIC, adelantará 
acciones que permitan medir el avance en la implementación de la Estrategia de 
Gobierno en Línea, así como el uso, calidad e impacto de la prestación de los más 
importantes trámites y servicios en línea del Estado colombiano. 
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5 CONCLUSIONES 
 
 Se realizó la medición de la actitud de los servidores públicos frente al Gobierno 
en Línea en la Alcaldía de Pereira a través del instrumento encuesta con escala 
tipo Likert,  el cual fue el adecuado, lo que permitió identificar las dimensiones 
débiles por cada una de las variables y realizar una propuesta de mejoramiento. 
 
 Al analizar los resultados obtenidos en la investigación se comprobó que la 
gente es la que hace la diferencia en cualquier organización, entonces el gran reto 
de la Alcaldía de Pereira es concientizar a los servidores públicos y hacerlos más 
competentes para el mejoramiento de esta gran entidad, cuya apuesta de 
gobierno no debe ser otro que el de generar desarrollo humano en un territorio 
diferencialmente más competitivo. 
 
 Se planteó una propuesta en la que se dejan bases y líneas para el 
mejoramiento de la actitud del servidor público frente al gobierno en línea, dicho 
mejoramiento se verá reflejado cuando la entidad empiece su aplicación. 
 
 La relación entre el estado y ciudadano debe ser simple, directa, eficiente y 
oportuna, orientada bajo criterios gerenciales garantizando una mayor 
trasparencia y evitando actos de corrupción. 
 
 En la búsqueda de mejorar la relación del ciudadano con el estado se debe 
continuaraplicando estándares reglamentados con nuevas tecnologías y ser 
innovadores para ir creciendo en calidad, y la búsqueda del cumplimiento de las 
metas planteadas. 
 
 Los servidores públicos y la Alcaldía, deben enfocarse en logro de metas 
desencadenando una conciencia en el tema de gobierno en línea, reflejando su 
aceptación y evidente aprendizaje, para el mejoramiento de los trámites y servicios 
y  seguir en la senda de generación de una buena imagen de la entidad. 
 
 Los conocimientos adquiridos en la transcurso de la maestría fueron esenciales 
para la realización de esta investigación, pues no sólo permitieron realizar un 
diagnóstico completo de la situación actual de la entidad, sino que también 
facilitaron la identificación de los problemas existentes, el desarrollo de criterios de 
priorización y el planteamiento de soluciones factibles tendientes al mejoramiento 
de continúo.  
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RECOMENDACIONES 
 
El comité antitrámites y de gobierno en línea, como responsable de la 
implementación de la política antitrámites y de la estrategia de  gobierno en línea 
en el municipio de Pereira, debe asumir las funciones establecidas en el decreto 
N° 385 del 2011, y trabajar como un equipo interdisciplinario en el que se 
desarrolle labores de asesoría, defina políticas y estándares de coordinación y de 
control necesarias para el cumplimiento de las directrices de orden nacional. Así 
mismo deberá:  
 
 Realizar seguimiento a los planes de acción formulados. 
 
 Hacer mayor difusión del tema de gobierno en línea, en el cual se resalte en 
que consiste, para qué sirve y como se implementa en el municipio,  
aprovechando los medios de comunicación existentes como la intranet, el correo 
institucional, el boletín interno, el periódico institucional. 
 
 Motivar a las diferentes secretarias para que cada vez busquen la forma de 
prestar mejores servicios de una forma rápida y eficaz. 
 
 Proponer acciones integrales, de racionalización, simplificación o 
automatización de trámites. 
 
 Definir y generar incentivos y/o estímulos para el uso de los servicios de 
gobierno en línea por parte de los ciudadanos, las empresas y la misma entidad. 
 
 Garantizar el cumplimiento de todos los criterios de las cinco (5) fases y los 
elementos transversales de la estrategia de gobierno en línea. 
 
 Generar espacios de sensibilización, capacitación y formación para los 
servidores públicos de la entidad. 
 
 Realizar las reuniones ordinarias en las fechas establecidas. 
 
 Articular la estrategia de gobierno en línea con los institutos descentralizados. 
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ANEXO A 
ENCUESTA PILOTO 
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UNIVERSIDAD TECNOLÓGICA DE PEREIRA 
FACULTAD DE INGENIERÍA INDUSTRIAL 
MAESTRÍA EN ADMINISTRACIÓN DEL DESARROLLO HUMANO Y 
ORGANIZACIONAL 
 
 
Sexo:  M   F  
Edad:  18 a 25 años  25 a 35 años  35 a 45 años  más de 45 
 
Nivel de educación:   Primaria   Secundaria   Universitario  Especializado  Magister  Otro 
cual?__________________ 
 
INTRODUCCIÓN. Este instrumento hace parte de la investigación  “PROPUESTA PARA EL 
MEJORAMIENTO ACTITUDINAL DEL SERVIDOR PÚBLICO FRENTE AL GOBIERNO EN LÍNEA EN LA 
ALCALDÍA DE PEREIRA”  
 
OBJETIVO. Determinar la actitud del servidor público frente a la estrategia de gobierno en línea.  
 
DIRIGIDO A. Funcionarios y trabajadores oficiales de la Alcaldía de Pereira. 
 
Agradeciendo su colaboración, por favor señale con una X una de las cinco casillas que se encuentran al final 
de cada frase según el grado en que cada uno de ellos le es característico o lo describe, mediante la siguiente 
escala. Asegúrese de señalar la que usted actualmente cree o siente y no como cree que debería sentir.  
 
TA: Totalmente de acuerdo 
A: De acuerdo en ciertos aspectos 
I:  Indeciso 
D:  En desacuerdo en ciertos aspectos 
TD: Totalmente en desacuerdo 
 
TA A I D TD 
1 
Pienso que debo realizar preguntas para obtener la información faltante o el significado 
de lo dicho por el otro     
 
2 
Se comparte  informalmente, en red, información necesaria para el trabajo 
     
3 
Me rindo rápidamente en tareas que sean fáciles 
     
4 
Fomenta la entidad la interacción virtual entre los servidores públicos  de diferentes 
niveles y funciones     
 
5 
Los conocimientos de los servidores públicos que encajan en la organización son 
utilizados para generar nuevos aprendizajes.     
 
6 
Tengo las capacidades necesarias para lograr metas importantes 
     
7 
Opino que antes de aceptar cualquier información como cierta debo indagar, recoger 
más datos y averiguar fuentes     
 
8 
Las soluciones perfectas son una utopía  
     
9 
La entidad presta poca atención a los avances tecnológicos. 
     
 
10 
La entidad genera el clima para facilitar el intercambio de ideas, saberes y experiencias 
entre los funcionarios.     
 
11 
Se fomenta el intercambio de conocimientos utilizando tecnología informática 
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TA A I D TD 
12 
Me rindo ante la primera dificultad en los trabajos 
     
 
13 
Existen en la entidad grupos de personas que se reúnen para aprender 
    
 
14 
Vigilo con cuidado todas las acciones ejecutadas o a ejecutar 
     
15 
Controlo  todas las situaciones  
     
16 
Tiendo a anticiparme a lo que pueda ocurrir 
     
17 
Se desarrollan procesos de aprendizaje colectivo a través de cursos On-line. 
     
18 
Fomenta la entidad la formación de equipos de trabajo virtual 
     
19 
La entidad elimina los obstáculos para la transferencia de conocimientos 
     
20 
Me siento defraudado al decir “no se pudo lograr” 
     
21 
Las políticas existentes en la entidad imposibilitan desarrollar un plan de incentivos  
     
22 
Las experiencias de mi  pasado afectan mi presente 
     
23 
Existen redes formales de intercambio de información  
     
24 
Existe insuficiente estimulación para aprender 
     
25 
Acepto cualquier información sin importar la fuente 
     
26 
Evito las cosas que no puedo hacer  
     
27 
Mi conocimiento acerca de lo que se debe hacer, garantiza mi adecuado desempeño 
     
28 
Existen barreras para la transferencia e conocimiento 
     
29 
Fomenta la entidad la generación de conocimiento nuevo en los diferentes procesos 
     
30 
La entidad tiene una agenda de aprendizaje para todos sus funcionarios 
     
31 
Encuentro fácil superar los obstáculos 
     
32 
Ausencia de  un plan de capacitación  en el uso de la tecnología  
     
33 
Es estúpido  desarrollar las capacidades y aprendizajes necesarios para lograr 
resultados     
 
34 
Detesto que me asignen en mi puesto de trabajo tareas que no me gustan realizar 
     
35 
Las políticas existentes en la entidad imposibilitan poner a disposición  el conocimiento 
generado por los diferentes procesos.     
 
36 
Utiliza la entidad, soporte tecnológico para procesar la información obtenida de los 
ciudadanos en la prestación de trámites y servicios      
 
37 
Siempre espero que me indiquen lo que debo hacer 
     
38 
Tiene sentido esforzarme en el presente, independientemente de cómo haya sido mi 
pasado     
 
39 
Los espacios con los que cuenta la entidad impide el intercambio de conocimiento 
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TA A I D TD 
40 
Me es fácil encontrar soluciones a diferentes situaciones 
     
41 
La entidad logra que el aprendizaje permita solucionar problemas y una continua 
transformación     
 
42 
Fomenta la entidad espacios compartidos para aprender colectivamente 
     
43 
Se fomenta el uso de los conocimientos desarrollados para solucionar problemas 
previstos     
 
44 
 A la entidad se le imposibilita desarrollar con rapidez tramites/servicios que responda a 
las necesidades de los ciudadanos     
 
45 
Pierdo el control cuando algo se hace diferente a lo que pienso o quiero 
     
46 
El soporte tecnológico  con los que cuenta la entidad  es insuficiente  para una 
prestación eficiente de los trámites y servicios.     
 
47 
Prefiero ejecutar tareas simples 
     
48 
Es indiferente aprender de los aciertos y errores 
     
49 
Hay compromiso profundo del comité anti tramites y del gobierno en línea con la 
estrategia     
 
50 
Desarrollo mis capacidades y aprendizaje para alcanzar  resultados 
     
51 
Se comparten problemas y soluciones realizadas en los diferentes procesos de la 
entidad     
 
52 
El aprendizaje es considerado por la entidad como inseparable del trabajo cotidiano 
     
53 
Falta de compromiso con la estrategia de gobierno en línea  
     
54 
El cambio es bienvenido como muestra de aprendizaje y logros  
     
55 
Me siento nervioso cuando realizo nuevos proyectos 
     
56 
Algunas veces me resulta difícil  liberar temores de mi mente 
     
57 
Me agrada el empeño con el que realizo las actividades 
     
58 
Mis conocimientos me permiten utilizar las herramientas informáticas 
     
59 
Me siento amenazado si se me dificulta encontrar  soluciones a una situación 
     
60 
Fracasos consecutivos me hacen dudar de mis capacidades 
     
61 
me es fácil aprender nuevas cosas 
     
62 
Las habilidades que poseo son insuficientes para afrontar todas las situaciones 
     
63 
La entidad invierte en tecnología informática para fomentar el aprendizaje 
organizacional.     
 
64 
La entidad  aprende de sus aciertos y errores 
     
65 
Se estimula en los servidores públicos el deseo de aprender y se crea la atmósfera  
donde éste sea posible     
 
66 Fomenta la entidad el compartir aprendizajes, entre los servidores públicos que encajan      
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TA A I D TD 
en la filosofía de la organización. 
67 
Es mejor buscar una solución práctica que una solución perfecta 
     
68 
Los conocimientos que poseo son limitados para alcanzar un adecuado desempeño 
     
69 
Poseo las habilidades necesarias para comportarme en todas las situaciones 
     
70 
Se capacita a los funcionarios para el uso de la tecnología informática como medio de 
aprendizaje.     
 
71 
Siempre tengo la mente abierta para nuevas cosas 
     
72 
La entidad fomenta el uso de foros de discusión entre sus empleados 
     
73 
La tecnología me atropella 
     
74 
La entidad facilita el trabajo en red de los funcionarios 
     
75 
Es innecesario  indagar a los demás para conseguir  información adicional 
     
76 
Me asustan los cambios 
     
77 
Los recursos son insuficientes para adquisición de tecnología   
     
78 
Algo aprendido en una situación me permite para desempeñarme en diferentes 
situaciones     
 
79 
Reconozco que existen situaciones en las cuales no se puede alcanzar el éxito 
     
80 
Se utilizan en el trabajo los conocimientos   compartidos en red 
     
81 
Ejerzo poco control sobre las acciones que realizo 
     
82 
Se desarrollan con rapidez  tramites /servicios respondiendo a  expectativas y 
preferencias de los usuarios     
 
83 
Realiza la entidad una vigilancia permanente del entorno con apoyo tecnológico 
informático     
 
84 
Se premia a los servidores públicos para incentivar la estrategia de gobierno en línea 
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CUADROS METODOLOGICOS 
 
VARIABLE: ACTITUD 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE: Es la forma 
de actuar de una persona, el comportamiento que emplea un 
individuo para hacer las cosas.  
DEFINICION OPERATIVA DE LA VARIABLE: Predisposición 
aprendida a responder de un modo consistente a un objeto 
social. 
SUBVARIABLE: Componente  Cognitivo 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA SUBVARIABLE: 
Creencias que tienen los individuos 
DEFINICION OPERATIVA DE LA SUBVARIABLE: 
Experiencia que el individuo obtiene de las acciones que el 
mismo ejerce sobre ciertos objetos. 
DIMENSION PREGUNTA No de pregunta 
 
Componente  
Cognitivo 
 
Tiendo a anticiparme a lo que pueda ocurrir +16 
Siempre espero que me indiquen lo que debo hacer -37 
Me es fácil encontrar soluciones a diferentes situaciones +40 
Me siento amenazado si se me dificulta encontrar  soluciones a una situación -59 
Siempre tengo la mente abierta para nuevas cosas +71 
Algunas veces me resulta difícil  liberar temores de mi mente -56 
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VARIABLE: ACTITUD 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE: Es la forma 
de actuar de una persona, el comportamiento que emplea un 
individuo para hacer las cosas.  
DEFINICION OPERATIVA DE LA VARIABLE: 
Predisposición aprendida a responder de un modo 
consistente a un objeto social. 
SUBVARIABLE: Componente  Emocional 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA SUBVARIABLE: 
Emoción que conduce a la persona a acercarse a cualquier 
cosa evaluada positivamente y a alejarse a las evaluadas de 
manera negativa 
DEFINICION OPERATIVA DE LA SUBVARIABLE: Evaluar 
el significado de los estímulos 
DIMENSION PREGUNTA No de pregunta 
 
Componente  
Emocional  
Tiene sentido esforzarme en el presente, independientemente de cómo haya sido 
mi pasado 
+38 
Las experiencias de mi  pasado afectan mi presente -22 
Reconozco que existen situaciones en las cuales no se puede alcanzar el éxito +79 
Me siento defraudado al decir “no se pudo lograr” -20 
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VARIABLE: ACTITUD 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE: Es la forma 
de actuar de una persona, el comportamiento que emplea un 
individuo para hacer las cosas.  
DEFINICION OPERATIVA DE LA VARIABLE: Predisposición 
aprendida a responder de un modo consistente a un objeto 
social. 
SUBVARIABLE: Componente  Conductual 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA SUBVARIABLE: 
Conductas o comportamientos que el individuo tiene ante una 
determinada situación 
DEFINICION OPERATIVA DE LA SUBVARIABLE: 
Respuesta que resulta producto de un estímulo y que varía de 
acuerdo al aprendizaje que posee 
DIMENSION PREGUNTA No de pregunta 
 
Componente  
Conductual  
Poseo las habilidades necesarias para comportarme en todas las situaciones +69 
Las habilidades que poseo son insuficientes para afrontar todas las situaciones -62 
Controlo  todas las situaciones  +15 
Pierdo el control cuando algo se hace diferente a lo que pienso o quiero -45 
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VARIABLE: ACTITUD 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE: Es la forma 
de actuar de una persona, el comportamiento que emplea un 
individuo para hacer las cosas.  
DEFINICION OPERATIVA DE LA VARIABLE: 
Predisposición aprendida a responder de un modo 
consistente a un objeto social. 
SUBVARIABLE: Componente Social 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA 
SUBVARIABLE:Actitudes relacionadas con el papel de 
Gobierno en Línea en el ámbito sociocultural de cualquier 
ciudadano 
DEFINICION OPERATIVA DE LA SUBVARIABLE: Grado en 
que la entidad mejora la calidad de vida de los ciudadanos a 
trevés de la estrategia Gobierno en línea 
DIMENSION PREGUNTA No de pregunta 
 
Componente  
Social 
Opino que antes de aceptar cualquier información como cierta debo indagar, 
recoger más datos y averiguar fuentes 
+7 
Acepto cualquier información sin importar la fuente -25 
La entidad logra que el aprendizaje permita solucionar problemas y una continua 
transformación 
+41 
El aprendizaje es considerado por la entidad como inseparable del trabajo cotidiano -52 
Fomenta la entidadel compartir aprendizajes, entre los servidores públicos que 
encajan en la filosofía de la organización. 
+66 
Los conocimientos de los servidores públicos que encajan en la organización son 
utilizados para generar nuevos aprendizajes. 
-5 
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VARIABLE: ACTITUD 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE: Es la forma 
de actuar de una persona, el comportamiento que emplea un 
individuo para hacer las cosas.  
DEFINICION OPERATIVA DE LA VARIABLE: 
Predisposición aprendida a responder de un modo 
consistente a un objeto social. 
SUBVARIABLE: Componente  Educativo 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA 
SUBVARIABLEEnseñanza-aprendizaje 
DEFINICION OPERATIVA DE LA SUBVARIABLE: Inclusión 
o no en proyecto educativo institucional. 
DIMENSION PREGUNTA No de pregunta 
 
Componente  
Educativo 
Tengo las capacidades necesarias para lograr metas importantes +6 
Me rindo ante la primera dificultad en los trabajos -12 
Algo aprendido en una situación me permite para desempeñarme en diferentes 
situaciones 
+78 
Evito las cosas que no puedo hacer  -26 
Desarrollo mis capacidades y aprendizaje para alcanzar  resultados +50 
Es estúpido  desarrollar las capacidades y aprendizajes necesarios para lograr 
resultados 
-33 
Fomenta la entidad la generación de conocimiento nuevo en los diferentes 
procesos 
+29 
Las políticas existentes en la entidad imposibilitan poner a disposición  el 
conocimiento generado por los diferentes procesos. 
-35 
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VARIABLE: ACTITUD 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE: Es la forma 
de actuar de una persona, el comportamiento que emplea un 
individuo para hacer las cosas.  
DEFINICION OPERATIVA DE LA VARIABLE: 
Predisposición aprendida a responder de un modo 
consistente a un objeto social. 
SUBVARIABLE: Componente  Instrumental 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA SUBVARIABLE: Donde 
se reúnen todas aquellas actitudes que presenta la persona. 
DEFINICION OPERATIVA DE LA SUBVARIABLE: 
Herramienta necesaria en cualquiera de sus múltiples 
campos de aplicación de Gobierno el Línea. 
DIMENSION PREGUNTA No de pregunta 
 
Componente  
Instrumental 
Existen en la entidad grupos de personas que se reúnen para aprender +13 
Fomenta la entidad espacios compartidos para aprender colectivamente -42 
Se desarrollan procesos de aprendizaje colectivo a través de cursos On-line. +17 
La entidad fomenta el uso de foros de discusión entre sus empleados -72 
Fomenta la entidad la interacción virtual entre los servidores públicos  de diferentes 
niveles y funciones 
+4 
La entidad tiene una agenda de aprendizaje para todos sus funcionarios -30 
 
  
142 
 
 
 
VARIABLE: TICS 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE: Conjunto de 
herramientas e infraestructuras utilizadas para la recolección, 
almacenamiento, tratamiento, difusión y transmisión de la 
información. 
 
DEFINICION OPERATIVA DE LA VARIABLE:Grado en que 
la organización hace uso de las Tics. 
SUBVARIABLE: Tecnología  
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA SUBVARIABLE: Uso de 
la tecnología de informática  
DEFINICION OPERATIVA DE LA SUBVARIABLE: Grado en 
que se  aprende del uso de la tecnología de informática 
DIMENSION PREGUNTA No de pregunta 
 
Tecnología 
 
 
 
 
 
 
 
Mis conocimientos me permiten utilizar las herramientas informáticas +58 
La tecnología me atropella -73 
Utiliza la entidad, soporte tecnológico para procesar la información obtenida de los 
ciudadanos en la prestación de trámites y servicios  
+36 
El soporte tecnológico  con los que cuenta la entidad  es insuficiente  para una 
prestación eficiente de los trámites y servicios. 
-46 
Realiza la entidad una vigilancia permanente del entorno con apoyo tecnológico 
informático 
+83 
La entidad presta poca atención a los avances tecnológicos. -9 
Se capacita a los funcionarios para el uso de la tecnología informática como medio 
de aprendizaje. 
+70 
Ausencia de  un plan de capacitación  en el uso de la tecnología  -32 
La entidad invierte en tecnología informática para fomentar el aprendizaje 
organizacional. 
+63 
Los recursos son insuficientes para adquisición de tecnología   -77 
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VARIABLE: TICS 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE: conjunto de 
herramientas e infraestructuras utilizadas para la recolección, 
almacenamiento, tratamiento, difusión y transmisión de la 
información. 
 
DEFINICION OPERATIVA DE LA VARIABLE:Grado en que 
la organización hace uso de las Tics. 
SUBVARIABLE: Redes  
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA SUBVARIABLE: 
Capacidad organizacional de utilizar redes formales e 
informales para  generar e intercambiar conocimientos. 
DEFINICION OPERATIVA DE LA SUBVARIABLE: Grado en 
que la organización  utiliza redes formales e informales para  
generar e intercambiar conocimientos. 
DIMENSION PREGUNTA No de pregunta 
 
Redes 
 
 
La entidad facilita el trabajo en red de los funcionarios +74 
Se fomenta el intercambio de conocimientos utilizando tecnología informática -11 
Fomenta la entidad la formación de equipos de trabajo virtual +18 
Existen redes formales de intercambio de información  -23 
Se comparte  informalmente, en red, información necesaria para el trabajo +2 
Se utilizan en el trabajo los conocimientos   compartidos en red -80 
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VARIABLE: TICS 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE: Conjunto de 
herramientas e infraestructuras utilizadas para la recolección, 
almacenamiento, tratamiento, difusión y transmisión de la 
información. 
 
DEFINICION OPERATIVA DE LA VARIABLE:Grado en que 
la organización hace uso de las Tics. 
SUBVARIABLE: Gobierno Electrónico 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA SUBVARIABLE:  Uso 
de las tecnologías de la información y el conocimiento en 
los procesos internos de gobierno y en la entrega de los 
productos y servicios del Estado tanto a los ciudadanos 
como a la industria. 
DEFINICION OPERATIVA DE LA SUBVARIABLE: Mejora 
continua en la prestación de servicios e información 
desde el gobierno a la sociedad, con base en el uso de 
las TIC 
DIMENSION PREGUNTA 
No de 
pregunta 
 
Gobierno 
Electrónico 
 
 
 
 
 
 
 
Es mejor buscar una solución práctica que una solución perfecta +67 
Las soluciones perfectas son una utopía  -8 
Se comparten problemas y soluciones realizadas en los diferentes procesos de la 
entidad 
+51 
Se fomenta el uso de los conocimientos desarrollados para solucionar problemas 
previstos 
-43 
Se desarrollan con rapidez  tramites /servicios respondiendo a  expectativas y 
preferencias de los usuarios 
+82 
 A la entidad se le imposibilita desarrollar con rapidez tramites/servicios que responda a 
las necesidades de los ciudadanos 
-44 
Se premia a los servidores públicospara incentivar la estrategia de gobierno en línea +84 
Las políticas existentes en la entidad imposibilitan desarrollar un plan de incentivos  -21 
Hay compromiso profundo del comité anti tramites y del gobierno en línea con la estrategia +49 
Falta de compromiso con la estrategia de gobierno en línea  -53 
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VARIABLE: RESISTENCIA AL CAMBIO 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE: Se 
considera la resistencia como cualquier conducta que 
intenta conservar el statu quo contra las presiones para 
alterarlo. 
DEFINICION OPERATIVA DE LA VARIABLE: Preparación 
de los individuos que conforman la organización para 
enfrentase a los cambios  
 
SUBVARIABLE: Aprendizaje 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA SUBVARIABLE: 
Capacidad de la persona para impulsar el aprendizaje,  
apropiándose del conocimiento como un proceso bio-
sico-social, modificando su comportamiento, 
desarrollando nuevas formas de actuación. 
DEFINICION OPERATIVA DE LA SUBVARIABLE:  
Grado en que la  persona  impulsa el aprendizaje 
DIMENSION PREGUNTA 
No 
pregunta 
 
 
 
 
Aprendizaje 
 
 
 
 
 
 
 
 
Mi conocimiento acerca de lo que se debe hacer, garantiza mi adecuado desempeño +27 
Los conocimientos que poseo son limitados para alcanzar un adecuado desempeño -68 
me es fácil aprender nuevas cosas +61 
Me siento nervioso cuando realizo nuevos proyectos -55 
Encuentro fácil superar los obstáculos +31 
Fracasos consecutivos me hacen dudar de mis capacidades -60 
La entidad  aprende de sus aciertos y errores +64 
Es indiferente aprender de los aciertos y errores -48 
La entidad genera el clima para facilitar el intercambio de ideas, saberes y experiencias entre 
los funcionarios. 
+10 
Los espacios con los que cuenta la entidad impide el intercambio de conocimiento -39 
El cambio es bienvenido como muestra de aprendizaje y logros  +54 
Me asustan los cambios -76 
Se estimula en los servidores públicos el deseo de aprender y se crea la atmósfera  donde éste 
sea posible 
+65 
Existe insuficiente estimulación para aprender -24 
La entidad elimina los obstáculos para la transferencia de conocimientos +19 
Existen barreras para la transferencia e conocimiento -28 
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VARIABLE: RESPONSABILIDAD 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE: Es un valor 
que está en la conciencia de la persona, que le permite 
reflexionar, administrar, orientar y valorar las 
consecuencias de sus actos, siempre en el plano de lo 
moral. 
DEFINICION OPERATIVA DE LA VARIABLE:Asumir las 
consecuencias de todos aquellos actos que realizamos en forma 
consciente e intencionada. 
SUBVARIABLE: CLIENTES 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA SUBVARIABLE: Facilitar 
las relaciones del ciudadano con el estado 
DEFINICION OPERATIVA DE LA SUBVARIABLE: Grado en que la 
entidad facilita las relaciones del ciudadano con el estado 
DIMENSION PREGUNTA No 
 
Los clientes 
 
 
 
 
Prefiero ejecutar tareas simples +47 
Me rindo rápidamente en tareas que sean fáciles -3 
Me agrada el empeño con el que realizo las actividades +57 
Detesto que me asignen en mi puesto de trabajo tareas que no me gustan realizar -34 
Vigilo con cuidado todas las acciones ejecutadas o a ejecutar +14 
Ejerzo poco control sobre las acciones que realizo -81 
Pienso que debo realizar preguntas para obtener la información faltante o el significado de lo dicho por 
el otro 
+1 
Es innecesario  indagar a los demás para conseguir  información adicional -75 
147 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ANEXO B 
ENCUESTA DEFINITIVA 
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UNIVERSIDAD TECNOLÓGICA DE PEREIRA 
FACULTAD DE INGENIERÍA INDUSTRIAL 
MAESTRÍA EN ADMINISTRACIÓN DEL DESARROLLO HUMANO Y 
ORGANIZACIONAL 
 
 
Sexo:  M   F  
Edad:  18 a 25 años  25 a 35 años  35 a 45 años  más de 45 
 
Nivel de educación:   Auxiliar    Técnico   Profesional Universitario   Profesional Especializado  Magister 
Otro cual?__________________ 
 
INTRODUCCIÓN. Este instrumento hace parte de la investigación  “PROPUESTA PARA EL MEJORAMIENTO 
ACTITUDINAL DEL SERVIDOR PÚBLICO FRENTE AL GOBIERNO EN LÍNEA EN LA ALCALDÍA DE PEREIRA”  
 
OBJETIVO. Determinar la actitud del servidor público frente a la estrategia de gobierno en línea.  
 
DIRIGIDO A. Funcionarios y trabajadores oficiales de la Alcaldía de Pereira. 
 
Agradeciendo su colaboración, por favor señale con una X una de las cinco casillas que se encuentran al final 
de cada frase según el grado en que cada uno de ellos le es característico o lo describe, mediante la siguiente 
escala. Asegúrese de señalar la que usted actualmente cree o siente y no como cree que debería sentir.  
 
TA: Totalmente de acuerdo 
A: De acuerdo en ciertos aspectos 
I:  Indeciso 
D:  En desacuerdo en ciertos aspectos 
TD: Totalmente en desacuerdo 
 
TA A I D TD 
3 
Me rindo rápidamente en tareas que sean fáciles 
     
4 
Fomenta la entidad la interacción virtual entre los servidores públicos  de diferentes 
niveles y funciones     
 
6 
Tengo las capacidades necesarias para lograr metas importantes 
     
7 
Opino que antes de aceptar cualquier información como cierta debo indagar, recoger 
más datos y averiguar fuentes     
 
11 
Se fomenta el intercambio de conocimientos utilizando tecnología informática 
     
12 
Me rindo ante la primera dificultad en los trabajos 
     
14 
Vigilo con cuidado todas las acciones ejecutadas o a ejecutar 
     
15 
Controlo  todas las situaciones  
     
16 
Tiendo a anticiparme a lo que pueda ocurrir 
     
17 
Se desarrollan procesos de aprendizaje colectivo a través de cursos On-line. 
     
18 
Fomenta la entidad la formación de equipos de trabajo virtual 
     
20 
Me siento defraudado al decir “no se pudo lograr” 
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TA A I D TD 
21 
Las políticas existentes en la entidad imposibilitan desarrollar un plan de incentivos  
     
22 
Las experiencias de mi  pasado afectan mi presente 
     
23 
Existen redes formales de intercambio de información  
     
24 
Existe insuficiente estimulación para aprender 
     
25 
Acepto cualquier información sin importar la fuente 
     
26 
Evito las cosas que no puedo hacer  
     
30 
La entidad tiene una agenda de aprendizaje para todos sus funcionarios 
     
32 
Ausencia de  un plan de capacitación  en el uso de la tecnología  
     
37 
Siempre espero que me indiquen lo que debo hacer 
     
38 
Tiene sentido esforzarme en el presente, independientemente de cómo haya sido mi 
pasado     
 
40 
Me es fácil encontrar soluciones a diferentes situaciones 
     
41 
La entidad logra que el aprendizaje permita solucionar problemas y una continua 
transformación     
 
43 
Se fomenta el uso de los conocimientos desarrollados para solucionar problemas 
previstos     
 
44 
 A la entidad se le imposibilita desarrollar con rapidez tramites/servicios que responda a 
las necesidades de los ciudadanos     
 
45 
Pierdo el control cuando algo se hace diferente a lo que pienso o quiero 
     
47 
Prefiero ejecutar tareas simples 
     
51 
Se comparten problemas y soluciones realizadas en los diferentes procesos de la 
entidad     
 
52 
El aprendizaje es considerado por la entidad como inseparable del trabajo cotidiano 
     
55 
Me siento nervioso cuando realizo nuevos proyectos 
     
56 
Algunas veces me resulta difícil  liberar temores de mi mente 
     
58 
Mis conocimientos me permiten utilizar las herramientas informáticas 
     
59 
Me siento amenazado si se me dificulta encontrar  soluciones a una situación 
     
61 
me es fácil aprender nuevas cosas 
     
62 
Las habilidades que poseo son insuficientes para afrontar todas las situaciones 
     
63 
La entidad invierte en tecnología informática para fomentar el aprendizaje 
organizacional.     
 
65 
Se estimula en los servidores públicos el deseo de aprender y se crea la atmósfera  
donde éste sea posible     
 
69 
Poseo las habilidades necesarias para comportarme en todas las situaciones 
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70 
Se capacita a los funcionarios para el uso de la tecnología informática como medio de 
aprendizaje.     
 
71 
Siempre tengo la mente abierta para nuevas cosas 
     
72 
La entidad fomenta el uso de foros de discusión entre sus empleados 
     
73 
La tecnología me atropella 
     
74 
La entidad facilita el trabajo en red de los funcionarios 
     
77 
Los recursos son insuficientes para adquisición de tecnología   
     
78 
Algo aprendido en una situación me permite para desempeñarme en diferentes 
situaciones     
 
79 
Reconozco que existen situaciones en las cuales no se puede alcanzar el éxito 
     
81 
Ejerzo poco control sobre las acciones que realizo 
     
82 
Se desarrollan con rapidez  tramites /servicios respondiendo a  expectativas y 
preferencias de los usuarios     
 
84 
Se premia a los servidores públicos para incentivar la estrategia de gobierno en línea 
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CUADROS METODOLOGICOS 
 
VARIABLE: ACTITUD 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE: Es la forma 
de actuar de una persona, el comportamiento que emplea un 
individuo para hacer las cosas.  
DEFINICION OPERATIVA DE LA VARIABLE: Predisposición 
aprendida a responder de un modo consistente a un objeto 
social. 
SUBVARIABLE: Componente  Cognitivo 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA SUBVARIABLE: 
Creencias que tienen los individuos 
DEFINICION OPERATIVA DE LA SUBVARIABLE: 
Experiencia que el individuo obtiene de las acciones que el 
mismo ejerce sobre ciertos objetos. 
DIMENSION PREGUNTA No de pregunta 
 
Componente  
Cognitivo 
 
Tiendo a anticiparme a lo que pueda ocurrir +16 
Siempre espero que me indiquen lo que debo hacer -37 
Me es fácil encontrar soluciones a diferentes situaciones +40 
Me siento amenazado si se me dificulta encontrar  soluciones a una situación -59 
Siempre tengo la mente abierta para nuevas cosas +71 
Algunas veces me resulta difícil  liberar temores de mi mente -56 
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VARIABLE: ACTITUD 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE: Es la forma 
de actuar de una persona, el comportamiento que emplea un 
individuo para hacer las cosas.  
DEFINICION OPERATIVA DE LA VARIABLE: 
Predisposición aprendida a responder de un modo 
consistente a un objeto social. 
SUBVARIABLE: Componente  Emocional 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA SUBVARIABLE: 
Emoción que conduce a la persona a acercarse a cualquier 
cosa evaluada positivamente y a alejarse a las evaluadas de 
manera negativa 
DEFINICION OPERATIVA DE LA SUBVARIABLE: Evaluar 
el significado de los estímulos 
DIMENSION PREGUNTA No de pregunta 
 
Componente  
Emocional  
Tiene sentido esforzarme en el presente, independientemente de cómo haya sido 
mi pasado 
+38 
Las experiencias de mi  pasado afectan mi presente -22 
Reconozco que existen situaciones en las cuales no se puede alcanzar el éxito +79 
Me siento defraudado al decir “no se pudo lograr” -20 
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VARIABLE: ACTITUD 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE: Es la forma 
de actuar de una persona, el comportamiento que emplea un 
individuo para hacer las cosas.  
DEFINICION OPERATIVA DE LA VARIABLE: Predisposición 
aprendida a responder de un modo consistente a un objeto 
social. 
SUBVARIABLE: Componente  Conductual 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA SUBVARIABLE: 
Conductas o comportamientos que el individuo tiene ante una 
determinada situación 
DEFINICION OPERATIVA DE LA SUBVARIABLE: 
Respuesta que resulta producto de un estímulo y que varía de 
acuerdo al aprendizaje que posee 
DIMENSION PREGUNTA No de pregunta 
 
Componente  
Conductual  
Poseo las habilidades necesarias para comportarme en todas las situaciones +69 
Las habilidades que poseo son insuficientes para afrontar todas las situaciones -62 
Controlo  todas las situaciones  +15 
Pierdo el control cuando algo se hace diferente a lo que pienso o quiero -45 
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VARIABLE: ACTITUD 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE: Es la forma 
de actuar de una persona, el comportamiento que emplea un 
individuo para hacer las cosas.  
DEFINICION OPERATIVA DE LA VARIABLE: 
Predisposición aprendida a responder de un modo 
consistente a un objeto social. 
SUBVARIABLE: Componente Social 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA 
SUBVARIABLE:Actitudes relacionadas con el papel de 
Gobierno en Línea en el ámbito sociocultural de cualquier 
ciudadano 
DEFINICION OPERATIVA DE LA SUBVARIABLE: Grado en 
que la entidad mejora la calidad de vida de los ciudadanos a 
trevés de la estrategia Gobierno en línea 
DIMENSION PREGUNTA No de pregunta 
 
Componente  
Social 
Opino que antes de aceptar cualquier información como cierta debo indagar, 
recoger más datos y averiguar fuentes 
+7 
Acepto cualquier información sin importar la fuente -25 
La entidad logra que el aprendizaje permita solucionar problemas y una continua 
transformación 
+41 
El aprendizaje es considerado por la entidad como inseparable del trabajo cotidiano -52 
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VARIABLE: ACTITUD 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE: Es la forma 
de actuar de una persona, el comportamiento que emplea un 
individuo para hacer las cosas.  
DEFINICION OPERATIVA DE LA VARIABLE: 
Predisposición aprendida a responder de un modo 
consistente a un objeto social. 
SUBVARIABLE: Componente  Educativo 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA 
SUBVARIABLEEnseñanza-aprendizaje 
DEFINICION OPERATIVA DE LA SUBVARIABLE: Inclusión 
o no en proyecto educativo institucional. 
DIMENSION PREGUNTA No de pregunta 
 
Componente  
Educativo 
Tengo las capacidades necesarias para lograr metas importantes +6 
Me rindo ante la primera dificultad en los trabajos -12 
Algo aprendido en una situación me permite para desempeñarme en diferentes 
situaciones 
+78 
Evito las cosas que no puedo hacer  -26 
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VARIABLE: ACTITUD 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE: Es la forma 
de actuar de una persona, el comportamiento que emplea un 
individuo para hacer las cosas.  
DEFINICION OPERATIVA DE LA VARIABLE: 
Predisposición aprendida a responder de un modo 
consistente a un objeto social. 
SUBVARIABLE: Componente  Instrumental 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA SUBVARIABLE: Donde 
se reúnen todas aquellas actitudes que presenta la persona. 
DEFINICION OPERATIVA DE LA SUBVARIABLE: 
Herramienta necesaria en cualquiera de sus múltiples 
campos de aplicación de Gobierno el Línea. 
DIMENSION PREGUNTA No de pregunta 
 
 
Componente  
Instrumental 
Se desarrollan procesos de aprendizaje colectivo a través de cursos On-line. +17 
La entidad fomenta el uso de foros de discusión entre sus empleados -72 
Fomenta la entidad la interacción virtual entre los servidores públicos  de diferentes 
niveles y funciones 
+4 
La entidad tiene una agenda de aprendizaje para todos sus funcionarios -30 
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VARIABLE: TICS 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE: Conjunto de 
herramientas e infraestructuras utilizadas para la recolección, 
almacenamiento, tratamiento, difusión y transmisión de la 
información. 
 
DEFINICION OPERATIVA DE LA VARIABLE:Grado en que 
la organización hace uso de las Tics. 
SUBVARIABLE: Tecnología  
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA SUBVARIABLE: Uso de 
la tecnología de informática  
DEFINICION OPERATIVA DE LA SUBVARIABLE: Grado en 
que se  aprende del uso de la tecnología de informática 
DIMENSION PREGUNTA No de pregunta 
 
Tecnología 
 
 
 
 
 
 
 
Mis conocimientos me permiten utilizar las herramientas informáticas +58 
La tecnología me atropella -73 
Se capacita a los funcionarios para el uso de la tecnología informática como medio 
de aprendizaje. 
+70 
Ausencia de  un plan de capacitación  en el uso de la tecnología  -32 
La entidad invierte en tecnología informática para fomentar el aprendizaje 
organizacional. 
+63 
Los recursos son insuficientes para adquisición de tecnología  -77 
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VARIABLE: TICS 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE: conjunto de 
herramientas e infraestructuras utilizadas para la recolección, 
almacenamiento, tratamiento, difusión y transmisión de la 
información. 
 
DEFINICION OPERATIVA DE LA VARIABLE:Grado en que 
la organización hace uso de las Tics. 
SUBVARIABLE: Redes  
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA SUBVARIABLE: 
Capacidad organizacional de utilizar redes formales e 
informales para  generar e intercambiar conocimientos. 
DEFINICION OPERATIVA DE LA SUBVARIABLE: Grado en 
que la organización  utiliza redes formales e informales para  
generar e intercambiar conocimientos. 
DIMENSION PREGUNTA No de pregunta 
 
Redes 
 
 
La entidad facilita el trabajo en red de los funcionarios +74 
Se fomenta el intercambio de conocimientos utilizando tecnología informática -11 
Fomenta la entidad la formación de equipos de trabajo virtual +18 
Existen redes formales de intercambio de información  -23 
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VARIABLE: TICS 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE: Conjunto de 
herramientas e infraestructuras utilizadas para la recolección, 
almacenamiento, tratamiento, difusión y transmisión de la 
información. 
 
DEFINICION OPERATIVA DE LA VARIABLE:Grado 
en que la organización hace uso de las Tics. 
SUBVARIABLE: Gobierno Electrónico 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA SUBVARIABLE:  Uso de las 
tecnologías de la información y el conocimiento en los 
procesos internos de gobierno y en la entrega de los productos 
y servicios del Estado tanto a los ciudadanos como a la 
industria. 
DEFINICION OPERATIVA DE LA SUBVARIABLE: 
Mejora continua en la prestación de servicios e 
información desde el gobierno a la sociedad, con 
base en el uso de las TIC 
DIMENSION PREGUNTA 
No de 
pregunta 
 
 
Gobierno 
Electrónico 
 
Se comparten problemas y soluciones realizadas en los diferentes procesos de la 
entidad 
+51 
Se fomenta el uso de los conocimientos desarrollados para solucionar problemas 
previstos 
-43 
Se desarrollan con rapidez  tramites /servicios respondiendo a  expectativas y 
preferencias de los usuarios 
+82 
 A la entidad se le imposibilita desarrollar con rapidez tramites/servicios que responda 
a las necesidades de los ciudadanos 
-44 
Se premia a los servidores públicospara incentivar la estrategia de gobierno en línea +84 
Las políticas existentes en la entidad imposibilitan desarrollar un plan de incentivos  -21 
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VARIABLE: RESISTENCIA AL CAMBIO 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE: Se considera la 
resistencia como cualquier conducta que intenta conservar el 
statu quo contra las presiones para alterarlo. 
DEFINICION OPERATIVA DE LA VARIABLE: 
Preparación de los individuos que conforman la 
organización para enfrentase a los cambios  
 
SUBVARIABLE: Aprendizaje 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA SUBVARIABLE: 
Capacidad de la persona para impulsar el aprendizaje,  
apropiándose del conocimiento como un proceso bio-sico-
social, modificando su comportamiento, desarrollando nuevas 
formas de actuación. 
DEFINICION OPERATIVA DE LA SUBVARIABLE:  
Grado en que la  persona  impulsa el aprendizaje 
DIMENSION PREGUNTA 
No 
pregunta 
 
 
Aprendizaje 
Me es fácil aprender nuevas cosas +61 
Me siento nervioso cuando realizo nuevos proyectos -55 
Se estimula en los servidores públicos el deseo de aprender y se crea la atmósfera  donde éste 
sea posible 
+65 
Existe insuficiente estimulación para aprender -24 
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VARIABLE: RESPONSABILIDAD 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE: Es un valor 
que está en la conciencia de la persona, que le permite 
reflexionar, administrar, orientar y valorar las 
consecuencias de sus actos, siempre en el plano de lo 
moral. 
DEFINICION OPERATIVA DE LA VARIABLE:Asumir las 
consecuencias de todos aquellos actos que realizamos en 
forma consciente e intencionada. 
SUBVARIABLE: CLIENTES 
 
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA SUBVARIABLE: Facilitar 
las relaciones del ciudadano con el estado 
DEFINICION OPERATIVA DE LA SUBVARIABLE: Grado 
en que la entidad facilita las relaciones del ciudadano con el 
estado 
DIMENSION PREGUNTA No 
 
Los clientes 
 
 
 
 
Prefiero ejecutar tareas simples +47 
Me rindo rápidamente en tareas que sean fáciles -3 
Vigilo con cuidado todas las acciones ejecutadas o a ejecutar +14 
Ejerzo poco control sobre las acciones que realizo -81 
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